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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E COMPREENSAO DE TEXTOS VARIADOS.

Compreender e interpretar textos é essencial para que o objetivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Comisso, é impor-
tante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha um sentido completo.

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

A interpretagao sdo as conclusGes que chegamos a partir do contetddo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo que esta
escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpretagao é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do repertdrio do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto, é necessario fazer a decodificacdo de cddigos linguisticos e/ou visuais,
isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido de conjungdes e preposigdes, por exemplo, bem como identificar expressdes,
gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faca um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um conceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada paragrafo,
tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se possivel, adicione também pensamentos e inferéncias préprias as anotagdes.

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

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

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

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, questdes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguintes
expressdes: o autor afirma/sugere que...; sequndo o texto...; de acordo com o autor... J4 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...

MODOS DE ORGANIZACAO DO DISCURSO: DESCRITIVO, NARRATIVO, ARGUMENTATIVO, INJUNGCAO, EXPOSICAO E
DISSERTACAO.

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

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finalidade do texto, ou seja, esta relacionada ao modo como o texto se apre-
senta. A partir de sua funcdo, 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 relagdes entre personagens, que ocorre em determinados espaco e
TEXTO NARRATIVO tempo. E contado por um narrador, e se estrutura da seguinte maneira: apresentacdo > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO DISSERTATIVO- | Tem o objetivo de defender determinado ponto de vista, persuadindo o leitor a partir do uso de argumentos
ARGUMENTATIVO sélidos. Sua estrutura comum é: introdugdo > desenvolvimento > conclusao.

Procura expor ideias, sem a necessidade de defender algum ponto de vista. Para isso, usa-se comparagoes,

E E . ~ o . . . . .
TEXTO EXPOSITIVO informagdes, defini¢cGes, conceitualizagdes etc. A estrutura segue a do texto dissertativo-argumentativo.

ExpOe acontecimentos, lugares, pessoas, de modo que sua finalidade é descrever, ou seja, caracterizar algo

TEXTO DESCRITIVO , . , . _ .
ou alguém. Com isso, é um texto rico em adjetivos e em verbos de ligagdo.

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

TEXTO INJUNTIVO . .
imperativo.




Géneros textuais

LINGUA PORTUGUESA

A classificacdo dos géneros textuais se da a partir do reconhecimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir da
fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual, podendo
se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o padrdo também pode sofrer modifica¢gdes ao longo do tempo, assim 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
* Poema
® Propaganda

e Receita culindria

® Resenha
* Seminario

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

COERENCIA E PROGRESSAO TEMATICA. COESAO: REFERENCIA, SUBSTITUICAO, ELIPSE E OUTRAS ESTRATEGIAS.

A coeréncia e a coesdo sdo essenciais na escrita e na interpretacdo de textos. Ambos se referem a relagdo adequada entre os compo-
nentes do texto, de modo que sdo independentes entre si. Isso quer dizer que um texto pode estar coeso, porém incoerente, e vice-versa.
Enquanto a coesdo tem foco nas questdes gramaticais, ou seja, ligacdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia diz respeito ao
conteldo, isto é, uma sequéncia légica entre as ideias.

Coesao

A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de conectivos (preposicdes, conjuncgoes, advérbios). Ela pode ser obtida a
partir da anafora (retoma um componente) e da catafora (antecipa um componente).
Confira, entdo, as principais regras que garantem a coesdo textual:

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

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS
zﬁig?ilcéuso de pronomes pessoais ou possessivos) Jodo e Maria sdo criangas. Eles sdo irmaos.
REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizacso

africana.
Mais um ano igual aos outros...

SUBSTITUICAO

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

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

ELIPSE

Omissdo de um termo

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

CONJUNCAO

Conexdo entre duas oragdes, estabelecendo relagdo
entre elas

Eu queria ir ao cinema, mas estamos de
quarentena.

COESAO LEXICAL

Utilizagdo de sindnimos, hiperbnimos, nomes genéricos
ou palavras que possuem sentido aproximado e
pertencente a um mesmo grupo lexical.

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

Coeréncia

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




e Principio da ndo contradigdo: ndo deve haver ideias contradi-
tdrias em diferentes partes do texto.

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

e Principio da relevancia: as ideias devem se relacionar entre
si, ndo sendo fragmentadas nem sem propdsito para a argumenta-
¢ao.

e Principio da continuidade tematica: é preciso que o assunto
tenha um seguimento em relagdo ao assunto tratado.

e Principio da progressao semantica: inserir informagdes no-
vas, que sejam ordenadas de maneira adequada em relagdo a pro-
gressdo de ideias.

Para atender a todos os principios, alguns fatores sdo recomen-
daveis para garantir a coeréncia textual, como amplo conhecimen-
to de mundo, isto é, a bagagem de informagGes que adquirimos ao
longo da vida; inferéncias acerca do conhecimento de mundo do
leitor; e informatividade, ou seja, conhecimentos ricos, interessan-
tes e pouco previsiveis.

USO DOS CONECTIVOS: CLASSIFICAGAO E RELACOES
DE SENTIDO.

CONECTORES*

Os conectores sdo, assim, palavras ou expressoes que se utili-
zam para especificar as relages entre varios segmentos linguisticos
de um texto - servem para associar as ideias e estabelecer ligagGes
entre elas.

O uso correto de conectores permite uma maior coesao textual
e envolve uma compreensao facilitada da globalidade do texto.

Os conectores pertencem a diversas classes de palavras - con-
jungdes (ou locugdes conjuntivas) coordenativas e subordinativas,
advérbios (ou locugbes adverbiais), preposi¢des (ou locugbes pre-
positivas), expressGes adjetivas ou até oragdes completas.

Tipos de Conectores

Adicdo - e, nem, pois, além disso, e ainda, ndo sé...mas tam-
bém, como ainda, bem como...assim como, por um lado...por outro
lado, depois, logo apds, finalmente, em primeiro lugar, em segundo
lugar, do mesmo modo, igualmente, de igual modo, da mesma ma-
neira, de igual maneira, de novo, novamente, também, primeira-
mente, da mesma forma, de igual forma, ultimamente, opostamen-
te, de modo oposto, de maneira oposta, por ultimo...

Alternativa - ou, ou...ou, ora...ora, ja...ja, seja...seja, quer...
quer, talvez...talvez, ndo...nem, em alternativa...

Certeza / afirmacgdo - certamente, é evidente que, com certeza,
decerto, naturalmente, que, sem duvida, sem duvida que, de cer-
to, é dbvio que, evidentemente, obviamente, verdadeiramente, de
verdade, verdadeiro, realmente, exato, exatamente, com exatiddo...

Conformidade - consoante, conforme, segundo, como, de
acordo com

Comparagao - como, também, conforme, tanto...quanto, tal
como, assim como, bem como, pela mesma razdo, de forma idénti-
ca, de forma similar...

Concessao - embora, conquanto, ainda que, mesmo que, mes-
mo quando, se bem que, apesar de, ainda assim, mesmo assim, por
mais que, de qualquer forma, posto que, malgrado, ndo obstante,
inobstante, em que pese, independentemente de...

1 Livro de Gramética "Saber Portugués Hoje - ensino secundario”

LINGUA PORTUGUESA

Conclusio / sintese / resumo - pois, portanto, por conseguin-
te, assim, logo, enfim, concluindo, conclusivamente, em conclusao,
em sintese, consequentemente, em consequéncia, por outras pala-
vras, ou seja, em resumo, ou melhor, pois, por isso, deste modo, em
suma, sintetizando, finalizando...

Condigao - se, caso, desde que, contanto que, exceto se, salvo
se, a menos que, a Ndo ser que, sem que, uma vez que (seguida de
verbo no subjuntivo)

Confirmagdo - com efeito, efetivamente, na verdade, de fato,
factualmente, verdade, verdadeiramente, ébvio, obviamente...

Consequéncia - pelo que, de modo que, de forma que, de ma-
neira que, de sorte que, de jeito que, dai que, tdo... que, tal... que,
tanto... que, tamanho... que, por tudo isso, consequentemente, por
conseguinte, como consequéncia...

Duvida - Talvez, possivelmente, provavelmente, é possivel que,
é provavel que, porventura, quicd, acaso, quem sabe, por certo...

Explicitagdo / particularizagdo - quer isto dizer, isto (nd0) signi-
fica que, por outras palavras, isto é, por exemplo, ou seja, é o caso
de, nomeadamente, em particular, a saber, entre outros, especifi-
camente...

Finalidade / intencionalidade - com o fim de, com intuito, para
(que), a fim de (que), com o objetivo de, de forma a, com o fim /
com o objetivo de / com o propdsito de / com intuito de / com a
intengdo de, com o fito de, que, porque (= para que)...

Modo / forma / maneira - bem, mal, assim, depressa, devagar,
melhor, pior, rapidamente, calmamente, facilmente e a maioria dos
advérbios terminados em -mente, a toa, a vontade, as claras, as es-
curas, as pressas, a francesa, as escondidas, em siléncio, em vao,
sem medo, de mansinho, ao vivo

Necessidade / obrigagdo - faz-se mister, é necessario que, faz-
-se urgente que, urge que, é preciso que, é dever, torna-se impres-
cindivel que

Opinido - na minha opinido, a meu ver, em meu entender, pa-
rece-me que, estou em crer que...

Oposic¢do / contraste - mas, porém, todavia, contudo, entre-
tanto, no entanto, sendo (= mas sim) contrariamente, em vez de, ao
invés de, pelo contrario, por oposi¢do, oposto, opostamente, dou-
tro modo, ao contrdario, ndo obstante, por outro lado...

Proporgdo / proporcionalidade - ao passo que, a medida que,
a proporc¢do que, quanto mais, tanto mais, enquanto

Reafirmagdo / confirmagdo / resumo - ou seja, ou melhor, ou
antes, isto é, digo, por assim dizer, por outras palavras, com efeito,
efetivamente, na verdade, de fato, de tato, em suma, em resumo,
resumidamente...

Reformulagdo - quer dizer, mais corretamente, mais precisa-
mente, ou melhor, dito de outro modo, numa palavra, noutros ter-
mos, por outras palavras...

Razdo / motivo / causa - porque, ja que, visto que, uma vez
que, porquanto, como (= porque), na medida em que, devido a, em
virtude de, em razdo de, em vista de, tendo em vista que, em face
de, em decorréncia de

Sequéncia - comecando, primeiramente, para comegcar, em pri-
meiro lugar, num primeiro momento, antes de, em segundo lugar,
em seguida, logo apds, depois de, por ultimo, concluindo, para ter-
minar, em conclusdo, em sintese, finalizando...

Sequéncia temporal - Hoje, ontem, agora, amanh3, ainda,
cedo, depois, tarde, antes

Sequéncia geografica / espacial - Aqui, ali, ai, |3, perto, longe,
dentro, fora, a direita, a esquerda, a frente, acima, abaixo, a distan-
cia, de longe, de perto
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RACIOCINIO LOGICO NUMERICO: RESOLUCAO DE PROBLEMAS ENVOLVENDO NUMEROS REAIS. CONJUNTOS.

Conjunto dos niimeros inteiros - z

O conjunto dos nimeros inteiros é a reunido do conjunto dos numeros naturais N ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-
tos dos numeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N esta contido em Z)

Subconjuntos:
SiMBOLO | REPRESENTACAO DESCRICAO
* zZ* Conjunto dos niumeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros ndo negativos
*e+ z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:

® Mddulo: distdncia ou afastamento desse nimero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O médulo de
qgualguer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

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

| | ' | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 1 0 +1 42 +3+4 45 +6 +7 48
.. % £ 3 % 4. 9 4 1 § 5 3 8 ¥ ¢ 3 >
F 1T 11 l_‘ F ¢ ¥ _ JF ¥V 8 %Y VO3

NEGATIVOS Aaridades 4 unidades

Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =0
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Operagoes
e Soma ou Adigdo: Associamos aos nimeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos niUmeros inteiros negativos a ideia de perder.

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

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

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

Exemplo:

(FUNDAGAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do uso adequado
dos materiais em geral e dos recursos utilizados em atividades educativas, bem como da preservacgdo predial, realizou-se uma dindmica
elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um classificasse
suas atitudes como positiva ou negativa, atribuindo (+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa. Se um jovem classi-
ficou como positiva apenas 20 das 50 atitudes anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugdo:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

e Multiplicagdo: é uma adi¢cdo de nimeros/ fatores repetidos. Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado por
axb,a.bouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

¢ Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro nimero inteiro, diferente de zero, dividimos o médulo do dividendo pelo
madulo do divisor.

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

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

Na multiplicagdo e divisdo de nimeros inteiros é muito importante a REGRA DE SINAIS:

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

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

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

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22
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Resolugdo:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

Como eu tenho 52 cm ao todo e os demais livros tem 3 cm, temos:
52 -16 =36 cm de altura de livros de 3 cm

36:3=12livros de 3cm

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

Resposta: D

¢ Potenciagdo: A poténcia a” do numero inteiro a, é definida como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado a base
e onumeron é o expoente.a”=axaxaxax..xa,aémultiplicado por a n vezes. Tenha em mente que:

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

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

—Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um numero inteiro negativo.

Propriedades da Potenciagao

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base e somam-se os expoentes. (—a)? . (—a)° = (—a)**® = (-a)°®

2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base e subtraem-se os expoentes. (-a)®: (-a)® = (-a)® ¢ = (-a)?
3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-se os expoentes. [(-a)°]* = (-a)° % = (-a)*°

4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual a base. (-a)' = -a e (+a)! = +a

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

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

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

Subconjuntos:
SiMBOLO REPRESENTAGAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos numeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais ndo positivos
*e- Q*_ Conjunto dos numeros racionais negativos

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

2
Z =04
5
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FUNCIONAMENTO DO COMPUTADOR: CONCEITOS
BASICOS EM RELACAO A CONFIGURACAO, MANU-
TENCAO E ARQUITETURA DE COMPUTADORES: ME-
MORIAS TIPO RAM E TIPO ROM; HARDWARE BASICO;
DISPOSITIVOS DE ENTRADA/SAIDA E DEMAIS PERIFE-
RICOS.

Hardware

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

Software

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

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

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

e Software de aplicagao

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

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE S_ao os programas no computador (de fun-
cionamento e tarefas)
Periféricos

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

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

DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de dados

e Periféricos de entrada mais comuns.

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

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

— O mouse também é um dispositivo importante, pois com ele
podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso do com-
putador.

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informag¢des ao usuario;

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

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

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

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

e Aplicativos e Ferramentas

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




SISTEMAS OPERACIONAIS (MS WINDOWS 8.1 E SU-
PERIORES E LINUX): CONCEITOS FUNDAMENTAIS;
UTILIZAGCAO; CONFIGURAGOES; COMANDOS, iCONES
E TECLAS DE ATALHO; ORGANIZACAO DE ARQUIVOS,
GERENCIA DE MEMORIA E DE PROCESSADOR.

WINDOWS 8

Exibir informacgoes basicas sobre o computador

am Windows 8

Edicdo do Windows

Avaliagdo do Windows 8
Enterprise

© 2012 Microsoft Corporation.
Todos os direitos reservados.

Sisterna

Classificagdo do sistema indisponivel

Intel(R) Core(TM) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
3,50 GB

Sistema Operacional de 32 bits, processador com base em x64

Classificagdo:
Processador:

Meméria instalada (RAM):
Tipo de sistera:

MNenhuma Entrada & Caneta ou por Toque esta disponivel para este
video

Caneta e Toque:

Mome do computader, deminio e configuragdes de grupo de trabalho

MNeome do computador: SOLUCAOWS @Alterar

Nome completo do SOLUCAOWS configuracges
computador:

Descricdo do computador:

Grupo de trabalho: WORKGROUP

Conceito de pastas e diretdrios

Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome “pas-
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usuario onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

~ g . =

Wahl  Taad
A ;T

=

Visual Studio 2017

Visual Studio 2019 Xsplit Presentations.

Databasel.accdb Defaultrdp linkedim.docx

No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

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

e Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,

NOCOES DE INFORMATICA

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

Inicio Compartilhar Exibir
@ - 4t L b Computador » Disco Local (C2) » Usudrios » 1
T:I Favoritos Mome
B Area de Trabalho b Area de Trabalho
j. Downloads _E| Contatos
%2l Locais recentes _E Documentos
j Downloads
[ Bibliotecas j} Favoritos
@ Documentos __E| Imagens
[E] Imagens _&Jogos Salvos
J' Muisicas j Links
B videos _]b Musicas
_E’ Pesquisas
#d Grupo doméstico | | solucio Qpasta
j Videos
nEIJ. Computador D texto ¢ arquivo
i Disco Local (C:)
¥ Unidade de CD (D:)"
G‘! Rede

Area de trabalho do Windows 8

Contém os arquivos € pastas que voce exclui

o Windows 8 Enterprise

Area de transferéncia

A drea de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando varios
tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + C”,
estamos copiando dados para esta area intermediaria.

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

videos e etc..), aplicativos diversos, etc.




Manipulagdo de arquivos e pastas

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

210 3

arquivo [IEYEH

Exibir

Compartilhar

1 [ » Bibliotecas » v| & | | Pesquisar Bibliotecas »
X Favoritos & Documentos Ry megens
I Area de Trabalho < Biblisteca  Biblioteca
i Downloads
<& siviiotecs M Bivlotecs

3 Bibliotecas
[3 Documentos
(] Imagens
& Misicas
B videos

% Grupo doméstico
™ Computador

&y Disco Local (C2)
¥ Unidade de CD (D)

€ Rede

POR 1533
PTB2 25/09/2020

SR

Uso dos menus

Iniciar

[\ o i

Finangas SyDrive

Calendirio

(]

IntemetBiplorer  Loja

Aplicativos

de Trabalho Esportes
Bing pas Viagem

Calendario

Internet Explorer

Jogos

Email Leitor

Interagdo com o conjunto de aplicativos
Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.
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Facilidades

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

Muisica e Video

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

Ap|ICatIVOS Resultados para "media”

x

Sincronizar

7@

Compasit..

Organizar ~  Transmitir ~  Criar lista de reprodugéo

Album £ Tiulo Duragéo | Classifica.. | Artista participante

B Biblioteca
[5] Listas de Reprodugar
e
@ Arista
©) Album
© Género
[ Videos
=) Imagens
© VBox GAs 6.1.10 (D]

Nenhum item na biblioteca Musica.
Clique em Organizar e em Gerenciar bibliotecas para incluir pastas na biblioteca

[® Outras Bibliotecas

i O

\g@@ » —o— ) B

Jogos
Temos também jogos anexados ao Windows 8.

@ jogos do xbo

em destaque

Hydro Thunder Hurr... Halo 4

A new version of the app is available.
Download it now! -

Transferéncia

O recurso de transferéncia facil do Windows 8 é muito impor-
tante, pois pode ajudar na escolha de seus arquivos para serem sal-
vos, tendo assim uma cépia de seguranga.




LEGISLACAO E ETICA NA
ADMINISTRAGAO PUBLICA

CODIGO DE ETICA DOS SERVIDORES PUBLICOS

DECRETO N21.171, DE 22 DE JUNHO DE 1994

Aprova o Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil
do Poder Executivo Federal.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das atribuicdes que lhe
confere o art. 84, incisos IV e VI, e ainda tendo em vista o disposto
no art. 37 da Constitui¢do, bem como nos arts. 116 e 117 da Lei n°®
8.112, de 11 de dezembro de 1990, e nos arts. 10, 11 e 12 da Lei n°
8.429, de 2 de junho de 1992,

DECRETA:

Art. 1° Fica aprovado o Cédigo de Etica Profissional do Servidor
Publico Civil do Poder Executivo Federal, que com este baixa.

Art. 2° Os érgdos e entidades da Administragdo Publica Federal
direta e indireta implementardo, em sessenta dias, as providéncias
necessarias a plena vigéncia do Cédigo de Etica, inclusive mediante
a Constituicdo da respectiva Comissdo de Etica, integrada por trés
servidores ou empregados titulares de cargo efetivo ou emprego
permanente.

Paragrafo Unico. A constituicdo da Comissdo de Etica sera co-
municada a Secretaria da Administragdo Federal da Presidéncia da
Republica, com a indicagdo dos respectivos membros titulares e su-
plentes.

Art. 3° Este decreto entra em vigor na data de sua publicacdo.

Brasilia, 22 de junho de 1994, 173° da Independéncia e 106°
da Republica.

ANEXO
Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder
Executivo Federal

CAPITULO |
SECAO |
DAS REGRAS DEONTOLOGICAS

| - A dignidade, o decoro, o zelo, a eficacia e a consciéncia dos
principios morais sdo primados maiores que devem nortear o ser-
vidor publico, seja no exercicio do cargo ou fungao, ou fora dele, ja
que refletira o exercicio da vocagao do préprio poder estatal. Seus
atos, comportamentos e atitudes serao direcionados para a preser-
vacgdo da honra e da tradi¢do dos servigos publicos.

Il - O servidor publico ndo podera jamais desprezar o elemento
ético de sua conduta. Assim, ndo tera que decidir somente entre o
legal e o ilegal, o justo e o injusto, o conveniente e o inconveniente,
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0 oportuno e o inoportuno, mas principalmente entre o honesto e
o desonesto, consoante as regras contidas no art. 37, caput, e § 4°,
da Constitui¢do Federal.

Il - A moralidade da Administragao Publica ndo se limita a dis-
tingdo entre o bem e o mal, devendo ser acrescida da idéia de que
o fim é sempre o bem comum. O equilibrio entre a legalidade e a
finalidade, na conduta do servidor publico, é que podera consolidar
a moralidade do ato administrativo.

IV- A remuneracgdo do servidor publico é custeada pelos tribu-
tos pagos direta ou indiretamente por todos, até por ele préprio, e
por isso se exige, como contrapartida, que a moralidade adminis-
trativa se integre no Direito, como elemento indissociavel de sua
aplicagdo e de sua finalidade, erigindo-se, como conseqiiéncia, em
fator de legalidade.

V - O trabalho desenvolvido pelo servidor publico perante a
comunidade deve ser entendido como acréscimo ao seu proprio
bem-estar, ja que, como cidadao, integrante da sociedade, o éxito
desse trabalho pode ser considerado como seu maior patrimonio.

VI - A fungdo publica deve ser tida como exercicio profissional
e, portanto, se integra na vida particular de cada servidor publico.
Assim, os fatos e atos verificados na conduta do dia-a-dia em sua
vida privada poderao acrescer ou diminuir o seu bom conceito na
vida funcional.

VIl - Salvo os casos de seguranga nacional, investigacbes poli-
ciais ou interesse superior do Estado e da Administragdo Publica,
a serem preservados em processo previamente declarado sigiloso,
nos termos da lei, a publicidade de qualquer ato administrativo
constitui requisito de eficdcia e moralidade, ensejando sua omissdo
comprometimento ético contra o bem comum, imputavel a quem
a negar.

VIIl - Toda pessoa tem direito a verdade. O servidor ndo pode
omiti-la ou falsed-la, ainda que contraria aos interesses da propria
pessoa interessada ou da Administragdo Publica. Nenhum Estado
pode crescer ou estabilizar-se sobre o poder corruptivo do habito
do erro, da opressdo ou da mentira, que sempre aniquilam até mes-
mo a dignidade humana quanto mais a de uma Nagdo.

IX - A cortesia, a boa vontade, o cuidado e o tempo dedica-
dos ao servico publico caracterizam o esforgo pela disciplina. Tratar
mal uma pessoa que paga seus tributos direta ou indiretamente
significa causar-lhe dano moral. Da mesma forma, causar dano a
qualguer bem pertencente ao patrimonio publico, deteriorando-o,
por descuido ou ma vontade, ndo constitui apenas uma ofensa ao
equipamento e as instalagdes ou ao Estado, mas a todos os homens
de boa vontade que dedicaram sua inteligéncia, seu tempo, suas
esperangas e seus esfor¢os para construi-los.

X - Deixar o servidor publico qualquer pessoa a espera de solu-
¢do que compete ao setor em que exerga suas fungdes, permitindo
a formagéo de longas filas, ou qualquer outra espécie de atraso na
prestacdo do servigo, ndo caracteriza apenas atitude contra a ética
ou ato de desumanidade, mas principalmente grave dano moral aos
usuarios dos servigcos publicos.




Xl - O servidor deve prestar toda a sua atengao as ordens legais
de seus superiores, velando atentamente por seu cumprimento, e,
assim, evitando a conduta negligente. Os repetidos erros, o descaso
e 0 acumulo de desvios tornam-se, as vezes, dificeis de corrigir e
caracterizam até mesmo imprudéncia no desempenho da fungdo
publica.

XIl - Toda auséncia injustificada do servidor de seu local de tra-
balho é fator de desmoralizagao do servigo publico, o que quase
sempre conduz a desordem nas relagdes humanas.

Xl - O servidor que trabalha em harmonia com a estrutura or-
ganizacional, respeitando seus colegas e cada concidadao, colabora
e de todos pode receber colaboragdo, pois sua atividade publica é
a grande oportunidade para o crescimento e o engrandecimento
da Nagao.

SECAO Il
DOS PRINCIPAIS DEVERES DO SERVIDOR PUBLICO

XIV - S3o deveres fundamentais do servidor publico:

a) desempenhar, a tempo, as atribui¢des do cargo, fungdo ou
emprego publico de que seja titular;

b) exercer suas atribuicGes com rapidez, perfeicdo e rendimen-
to, pondo fim ou procurando prioritariamente resolver situacdes
procrastinatdrias, principalmente diante de filas ou de qualquer ou-
tra espécie de atraso na prestagao dos servicos pelo setor em que
exerca suas atribui¢cdes, com o fim de evitar dano moral ao usudrio;

c) ser probo, reto, leal e justo, demonstrando toda a integri-
dade do seu carater, escolhendo sempre, quando estiver diante de
duas opgdes, a melhor e a mais vantajosa para o bem comum;

d) jamais retardar qualquer prestacdo de contas, condi¢do es-
sencial da gestdo dos bens, direitos e servigos da coletividade a seu
cargo;

e) tratar cuidadosamente os usuarios dos servigos aperfeicoan-
do o processo de comunicagdo e contato com o publico;

f) ter consciéncia de que seu trabalho é regido por principios
éticos que se materializam na adequada prestac¢do dos servigos pu-
blicos;

g) ser cortés, ter urbanidade, disponibilidade e atengdo, res-
peitando a capacidade e as limitagdes individuais de todos os usu-
arios do servigo publico, sem qualquer espécie de preconceito ou
distingdo de raga, sexo, nacionalidade, cor, idade, religido, cunho
politico e posi¢ao social, abstendo-se, dessa forma, de causar-lhes
dano moral;

h) ter respeito a hierarquia, porém sem nenhum temor de re-
presentar contra qualquer comprometimento indevido da estrutu-
ra em que se funda o Poder Estatal;

i) resistir a todas as pressdes de superiores hierdrquicos, de
contratantes, interessados e outros que visem obter quaisquer fa-
vores, benesses ou vantagens indevidas em decorréncia de agdes
imorais, ilegais ou aéticas e denuncia-las;

j) zelar, no exercicio do direito de greve, pelas exigéncias espe-
cificas da defesa da vida e da seguranca coletiva;

I) ser assiduo e freqliente ao servigo, na certeza de que sua
auséncia provoca danos ao trabalho ordenado, refletindo negativa-
mente em todo o sistema;

m) comunicar imediatamente a seus superiores todo e qual-
quer ato ou fato contrario ao interesse publico, exigindo as provi-
déncias cabiveis;

LEGISLACAO E ETICA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

110)

n) manter limpo e em perfeita ordem o local de trabalho, se-
guindo os métodos mais adequados a sua organizagdo e distribui-
¢do;

0) participar dos movimentos e estudos que se relacionem com
a melhoria do exercicio de suas fungdes, tendo por escopo a reali-
zacdo do bem comum;

p) apresentar-se ao trabalho com vestimentas adequadas ao
exercicio da fungdo;

g) manter-se atualizado com as instrugdes, as normas de ser-
vico e a legislacdo pertinentes ao drgdo onde exerce suas fungdes;

r) cumprir, de acordo com as normas do servico e as instrucdes
superiores, as tarefas de seu cargo ou fungdo, tanto quanto possi-
vel, com critério, seguranca e rapidez, mantendo tudo sempre em
boa ordem.

s) facilitar a fiscalizagdo de todos atos ou servigos por quem de
direito;

t) exercer com estrita moderagdo as prerrogativas funcionais
que lhe sejam atribuidas, abstendo-se de fazé-lo contrariamente
aos legitimos interesses dos usuarios do servigo publico e dos juris-
dicionados administrativos;

u) abster-se, de forma absoluta, de exercer sua fungdo, poder
ou autoridade com finalidade estranha ao interesse publico, mes-
mo que observando as formalidades legais e ndo cometendo qual-
quer violagdo expressa a lei;

v) divulgar e informar a todos os integrantes da sua classe so-
bre a existéncia deste Cddigo de Etica, estimulando o seu integral
cumprimento.

SECAO IlI
DAS VEDAGOES AO SERVIDOR PUBLICO

XV - E vedado ao servidor publico;

a) o uso do cargo ou funcgéo, facilidades, amizades, tempo, po-
sicdo e influéncias, para obter qualquer favorecimento, para si ou
para outrem;

b) prejudicar deliberadamente a reputagdo de outros servido-
res ou de cidadaos que deles dependam;

c) ser, em fungdo de seu espirito de solidariedade, conivente
com erro ou infragdo a este Codigo de Etica ou ao Codigo de Etica
de sua profissdo;

d) usar de artificios para procrastinar ou dificultar o exercicio
regular de direito por qualquer pessoa, causando-lhe dano moral
ou material;

e) deixar de utilizar os avangos técnicos e cientificos ao seu al-
cance ou do seu conhecimento para atendimento do seu mister;

f) permitir que perseguicdes, simpatias, antipatias, caprichos,
paixdes ou interesses de ordem pessoal interfiram no trato com o
publico, com os jurisdicionados administrativos ou com colegas hie-
rarquicamente superiores ou inferiores;

g) pleitear, solicitar, provocar, sugerir ou receber qualquer tipo
de ajuda financeira, gratificagdo, prémio, comissdo, doagdo ou van-
tagem de qualquer espécie, para si, familiares ou qualquer pessoa,
para o cumprimento da sua missdo ou para influenciar outro servi-
dor para o mesmo fim;

h) alterar ou deturpar o teor de documentos que deva encami-
nhar para providéncias;

i) iludir ou tentar iludir qualquer pessoa que necessite do aten-
dimento em servigos publicos;




j) desviar servidor publico para atendimento a interesse parti-
cular;

I) retirar da repartigdo publica, sem estar legalmente autoriza-
do, qualquer documento, livro ou bem pertencente ao patrimonio
publico;

m) fazer uso de informacgdes privilegiadas obtidas no ambito in-
terno de seu servigo, em beneficio préprio, de parentes, de amigos
ou de terceiros;

n) apresentar-se embriagado no servigo ou fora dele habitual-
mente;

0) dar o seu concurso a qualquer instituicdo que atente contra
a moral, a honestidade ou a dignidade da pessoa humana;

p) exercer atividade profissional aética ou ligar o seu nome a
empreendimentos de cunho duvidoso.

CAPITULO II
DAS COMISSOES DE ETICA

XVI - Em todos os érgaos e entidades da Administragdo Publica
Federal direta, indireta autarquica e fundacional, ou em qualquer
orgdo ou entidade que exerga atribuicGes delegadas pelo poder
publico, devera ser criada uma Comissdo de Etica, encarregada de
orientar e aconselhar sobre a ética profissional do servidor, no tra-
tamento com as pessoas e com o patrimdnio publico, competin-
do-lhe conhecer concretamente de imputagdo ou de procedimento
susceptivel de censura.

XVII -- (Revogado pelo Decreto n2 6.029, de 2007)

XVIII - A Comissdo de Etica incumbe fornecer, aos organismos
encarregados da execugdo do quadro de carreira dos servidores, os
registros sobre sua conduta ética, para o efeito de instruir e funda-
mentar promogdes e para todos os demais procedimentos préprios
da carreira do servidor publico.

XIX - (Revogado pelo Decreto n2 6.029, de 2007)

XX - (Revogado pelo Decreto n2 6.029, de 2007)

XXI - (Revogado pelo Decreto n2 6.029, de 2007)

XXIl - A pena aplicavel ao servidor publico pela Comissdo de
Etica é a de censura e sua fundamentag3o constard do respectivo
parecer, assinado por todos os seus integrantes, com ciéncia do fal-
toso.

XXIII - (Revogado pelo Decreto n2 6.029, de 2007)

XXIV - Para fins de apuragdo do comprometimento ético, en-
tende-se por servidor publico todo aquele que, por forga de lei,
contrato ou de qualquer ato juridico, preste servigos de natureza
permanente, temporaria ou excepcional, ainda que sem retribuigao
financeira, desde que ligado direta ou indiretamente a qualquer 6r-
gdo do poder estatal, como as autarquias, as fundagbes publicas,
as entidades paraestatais, as empresas publicas e as sociedades de
economia mista, ou em qualquer setor onde prevalega o interesse
do Estado.

XXV - (Revogado pelo Decreto n2 6.029, de 2007)

ETICA NO SERVICO PUBLICO EM TODO O SEU TEOR
- ETICA E MORAL;

Etica é uma palavra de origem grega “ethos” que significa cara-
ter. Sendo assim, diferentes filésofos tentaram conceituar o termo
ética:
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Sécrates ligava-o a felicidade de tal sorte que afirmava que a
ética conduzia a felicidade, uma vez que o seu objetivo era prepa-
rar o homem para o autoconhecimento, conhecimento esse que
constitui a base do agir ético. A ética socratica prevé a submissdo
do homem e da sua ética individual a ética coletiva que pode ser
traduzida como a obediéncia as leis.

Para Platdo a ética estd intimamente ligada ao conhecimento
dado que somente se pode agir com ética quando se conhece todos
os elementos que caracterizam determinada situagdo posto que so-
mente assim, podera o homem alcancar a justica.

Para José Renato Nalini® “ética é a ciéncia do comportamento
moral dos homens em sociedade.? E uma ciéncia, pois tem obje-
to proprio, leis proprias e método proprio, na singela identificagdo
do carater cientifico de um determinado ramo do conhecimento.?
O objeto da Etica é a moral. A moral é um dos aspectos do com-
portamento humano. A expressdo moral deriva da palavra romana
mores, com o sentido de costumes, conjunto de normas adquiridas
pelo habito reiterado de sua pratica.

Com exatiddo maior, o objeto da ética é a moralidade positiva,
ou seja, “o conjunto de regras de comportamento e formas de vida
por meio das quais tende o homem a realizar o valor do bem”.* A
distingdo conceitual ndo elimina o uso corrente das duas expres-
sBes como intercambidveis. A origem etimolégica de Etica é o vo-
cabulo grego “ethos”, a significar “morada”, “lugar onde se habita”.
Mas também quer dizer “modo de ser” ou “carater”. Esse “modo de
ser” é a aquisi¢cdo de caracteristicas resultantes da nossa forma de
vida. A reiteracdo de certos habitos nos faz virtuosos ou viciados.
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Dessa forma, “o ethos é o carater impresso na alma por habito”.

Perla Miiller® explica varios aspectos da ética, quais sejam: ética
especulativa que é aquela que busca responder, de forma nao de-
finitiva, indagagGes acerca da moral e de seus principios de sorte
que, utilizando-se de investigagdo tedrica é possivel a ética explicar
algumas realidades sociais.

Para a mesma, a ética é ainda pedagogia do espirito, posto que
é o estudo dos ideais da educag¢do moral. A ética pode ser vista tam-
bém como a medida que o individuo toma de si, portanto, é pessoal
e voluntdria.

Em suma: “ser ético significa conhecer e cumprir o dever; a ética
é a condigdo que possibilita o conhecimento do dever. O ‘dever’ re-
pousa, antes de qualquer coisa, no reconhecimento da necessidade
de respeitar a todos como fins em si mesmos e ndo como meios
para qualquer outro objetivo”.

1 NALINI, José Renato. Conceito de Etica. Disponivel em: www.aureliano.com.br/
downloads/conceito_etica_nalini.doc.

2 ADOLFO SANCHEZ V AZQUEZ, Etica, p. 12. Para o autor, Etica seria a teoria
ou ciéncia do comportamento moral dos homens em sociedade.

3 Ciéncia, recorda MIGUEL REALE, é termo que "pode ser tomado em duas
acepgles fundamentais distintas: a) como 'todo conjunto de conhecimentos orde-
nados coerentemente segundo principios’; b) como 'todo conjunto de conhecimen-
tos dotados de certeza por se fundar em relagées objetivas, confirmadas por mé-
todos de verificagdo definida, suscetivel de levar quantos os cultivam a conclusées
ou resultados concordantes™ (Filosofia do direito, p. 73, ao citar o Vocabulaire de
la philosophie, de LALANDE).

4 EDUARDO GARCIA MAYNEZ, Etica - Etica empirica. Etica de bens. Etica for-
mal. Etica valorativa, p. 12.

5 ADELA CORTINA, Etica aplicada y democracia radical, p. 162.

6 MULLER, Perla. Nogées de Etica no Servigo Publico. Salvador: Jus Podivm,
2014.




LEGISLACAO ESPECIFICA

RESOLUGAO-COFECI N2 13/1978

Define os atos administrativos dos Conselhos

Federal e Regionais de Corretores de Imdveis.

O CONSELHO FEDERAL DE CORRETORES DE IMOVEIS, no uso
das atribui¢des que lhe conferem o item XVII, do artigo 16, da Lei
n.2 6.530, de 12 de maio de 1978 e o item Ill, do artigo 10, do De-
creto n.2 81.871, de 29 de junho de 1978,

CONSIDERANDO a conveniéncia de uniformizar os atos admi-
nistrativos dos Conselhos Federal e Regionais de Corretores de Imé-
veis,

RESOLVE:

Art. 12 - Os atos administrativos a seguir enumerados, sdo de
observancia obrigatdria pelos Conselhos Federal e Regionais de
Corretores de Imoveis:

| - RESOLUCAO é o ato normativo de competéncia exclusiva do
plendrio do COFECI, destinado a explicitar a legislagdo e expedir
normas, para sua correta execug¢ao, bem como disciplinar os casos
0omissos.

Il - ATO é a resolugdo a que se refere o inciso IX do artigo 17 da
Lei n.2 6.530/78 expedido pelos Conselhos Regionais, julgada ne-
cessdaria para o cumprimento em suas jurisdi¢des, da legislagdo e
das Resolugbes do Conselho Federal.

Il - ATA é o registro escrito e formal dos fatos, ocorréncias, de-
cisdes ou conclusGes de Sessdes ou Reunides dos Conselhos Fede-
ral, Regionais e Comissoes.

IV - ATESTADO é o documento pelo qual os Conselhos Federal
e Regionais comprovam um fato ou uma situa¢do de que tenham
conhecimento por seus 6rgdaos competentes.

V - AUTO DE INFRACAO é o documento que os Conselhos Re-
gionais lavram contrainfratores, descrevendo a transgressdo de
qualquer preceito legal ou regulamentar.

VI - CERTIDAO é o documento que os Conselhos Federal e Re-
gionais fornecem aos interessados no qual afirmam a existéncia de
atos ou fatos constantes do original de que foram extraidos.

VIl - CONVENIO é o acordo oneroso ou néo firmado pelos Con-
selhos Federal ou Regional com entidades publicas de quaisquer
espécies para realizagdo de objetivos de interesse comum aos par-
ticipes.

VIII - DECISAO é o ato de competéncia do Plendrio dos Conse-
Ihos para instrumentar sua manifestacdo em casos concretos.

IX - DELIBERACAO é o ato de competéncia das Comissdes dos
Conselhos sobre assuntos submetidos a sua manifestagdo.

X - DESPACHO é a decisdo proferida pela Presidéncia dos Con-
selhos nos casos que Ihe sdo submetidos a apreciagao.

XI - DILIGENCIA é a fase do processo em curso nos Conselhos na
qual é mandado apurar os fatos necessarios ao seu esclarecimento.
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XIl - EDITAL é o instrumento pelo qual os Conselhos Federal e
Regionais levam ao conhecimento dos profissionais ou do publico,
convocagdo ou comunicagdo a respeito do assunto que nele se con-
tém.

XIll - EMENTA é a parte do preambulo da resolugdo, ato, por-
taria, parecer ou decisdo que sintetiza o contexto, a fim de permitir
imediata identificagdo da matéria neles contida.

XIV - INFORMACAO é o instrumento de esclarecimento sobre
matéria constante de processos, mediante indicagdes para instruir
o parecer ou despacho a ele referente.

XV - INSTRUCAO é a regra ditada por Diretores aos funciondrios
ou empregados dos Conselhos, mediante indicagdes a respeito do
modo pelo qual devem ser resolvidos os casos correntes.

XVI - OFICIO é o instrumento mediante o qual os Presidentes
dos Conselhos se dirigem uns aos outros, ou a terceiros, sobre as-
sunto de servigo ou interesse dos Conselhos.

XVII - PARECER é a manifestagao de opinido, de carater técnico,
para esclarecer situagdes, bem como para oferecer solugdes ade-
quadas a matéria que |he serve de objeto.

XVIII - PORTARIA é a determinagdo ou ordem de competéncia
regimental de Presidente de Conselho, objetivando providéncias
oportunas e convenientes para o bom andamento dos servigos,
bem como de atos relativos a pessoal.

XIX - VISTA é a faculdade aos Conselheiros Federais e Regionais
de examinar processos em curso nos Conselhos.

XX - VOTO é o ato de pronunciamento de cada um dos Con-
selheiros em Plenario, a respeito de matéria submetida a decisdo
deste.

Art. 22 - Esta Resolugdo entra em vigor na data da sua publica-
¢do, revogadas as disposi¢des em contrario.

Brasilia-DF, 25 de novembro de 1978

LEI N2 6.530/1978

LElI N2 6.530, DE 12 DE MAIO DE 1978

Dd nova regulamentagéio a profissdo de Corretor de Imdveis,
disciplina o funcionamento de seus orgdos de fiscalizagéo e dd ou-
tras providéncias.

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

Art 12 O exercicio da profissao de Corretor de Imdveis, no terri-
torio nacional, é regido pelo disposto na presente lei.

Art 22 O exercicio da profissdo de Corretor de Imdveis sera per-
mitido ao possuidor de titulo de Técnico em Transac¢Ses Imobiliarias.

Art 32 Compete ao Corretor de Imdveis exercer a intermedia-
¢do na compra, venda, permuta e locagdo de iméveis, podendo, ain-
da, opinar quanto a comercializagdo imobilidria.




Paragrafo Unico. As atribuigdes constantes deste artigo pode-
rao ser exercidas, também, por pessoa juridica inscrita nos termos
desta lei.

Art 42 A inscri¢do do Corretor de Imdveis e da pessoa juridi-
ca sera objeto de Resolu¢do do Conselho Federal de Corretores de
Imdveis.

Art 52 O Conselho Federal e os Conselhos Regionais sdo érgaos
de disciplina e fiscalizagdo do exercicio da profissdo de Corretor de
Imoveis, constituidos em autarquia, dotada de personalidade juri-
dica de direito publico, vinculada ao Ministério do Trabalho, com
autonomia administrativa, operacional e financeira.

Art 62 As pessoas juridicas inscritas no Conselho Regional de
Corretores de Imoveis sujeitam-se aos mesmos deveres e tém os
mesmos direitos das pessoas fisicas nele inscritas.

§10 As pessoas juridicas a que se refere este artigo deverao ter
como sécio gerente ou diretor um Corretor de Imdveis individual-
mente inscrito. (Renumerado do paragrafo Unico pela Lei n2 13.097,
de 2015)

§20 O corretor de imédveis pode associar-se a uma ou mais imo-
bilidrias, mantendo sua autonomia profissional, sem qualquer outro
vinculo, inclusive empregaticio e previdenciario, mediante contrato
de associagdo especifico, registrado no Sindicato dos Corretores de
Imdveis ou, onde ndo houver sindicato instalado, registrado nas de-
legacias da Federacdo Nacional de Corretores de Imodveis. (Incluido
pela Lei n? 13.097, de 2015)

§30 Pelo contrato de que trata o §20 deste artigo, o corretor
de imdveis associado e a imobiliaria coordenam, entre si, o desem-
penho de fungbes correlatas a intermediacdo imobiliaria e ajustam
critérios para a partilha dos resultados da atividade de corretagem,
mediante obrigatdria assisténcia da entidade sindical. (Incluido pela
Lei n2 13.097, de 2015)

8§40 O contrato de associagdo ndo implica troca de servigos,
pagamentos ou remuneragdes entre a imobilidria e o corretor de
imdveis associado, desde que ndo configurados os elementos ca-
racterizadores do vinculo empregaticio previstos no art. 3o da Con-
solida¢do das Leis do Trabalho - CLT, aprovada pelo Decreto-Lei n?
5.452, de 1o de maio de 1943. (Incluido pela Lein2 13.097, de 2015)

Art 72 Compete ao Conselho Federal e aos Conselhos Regionais
representar, em juizo ou fora dele, os legitimos interesses da cate-
goria profissional, respeitadas as respectivas areas de competéncia.

Art 82 O Conselho Federal tera sede e foro na Capital da Repu-
blica e jurisdigdo em todo o territério nacional.

Art 92 Cada Conselho Regional terd sede e foro na Capital do
Estado, ou de um dos Estados ou Territérios da jurisdigdo, a critério
do Conselho Federal.

Art 10. O Conselho Federal sera composto por dois represen-
tantes, efetivos e suplentes, de cada Conselho Regional, eleitos
dentre os seus membros.

Art. 11. Os Conselhos Regionais serdo compostos por vinte e
sete membros efetivos e igual numero de suplentes, eleitos em
chapa pelo sistema de voto pessoal indelegavel, secreto e obriga-
torio, dos profissionais inscritos, sendo aplicavel ao profissional
que deixar de votar, sem causa justificada, multa em valor maximo
equivalente ao da anuidade. (Redagdo dada pela Lei n2 10.795, de
5.12.2003)

Pardgrafo Unico. (Revogado pela Lei n2 10.795, de 5.12.2003)

Art 12. Somente poderdo ser membros do Conselho Regional
os Corretores de Imdveis com inscri¢do principal na jurisdicdo ha
mais de dois anos e que ndo tenham sido condenados por infragdo
disciplinar.
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Art 13. Os Conselhos Federal e Regionais serdao administrados
por uma diretoria, eleita dentre os seus membros.

§12 A diretoria sera composta de um presidente, dois vice-pre-
sidentes, dois secretarios e dois tesoureiros.

§29 Junto aos Conselhos Federal e Regionais funcionard um
Conselho Fiscal, composto de trés membros, efetivos e suplentes,
eleitos dentre os seus membros.

Art 14. Os membros do Conselho Federal e dos Conselhos Re-
gionais terdo mandato de trés anos.

Art 15. A extingdo ou perda de mandato de membro do Conse-
Ilho Federal e dos Conselhos Regionais ocorrera:

| - por renlncia;

Il - por superveniéncia de causa de que resulte o cancelamento
dainscrigdo;

Il - por condenagdo a pena superior a dois anos, em virtude de
sentenca transitada em julgado;

IV - por destitui¢do de cargo, fungdo ou emprego, mencionada
a pratica de ato de improbidade na administra¢do publica ou priva-
da, em virtude de sentenga transitada em julgado;

V - por auséncia, sem motivo justificado, a trés sessGes conse-
cutivas ou seis intercaladas em cada ano.

Art 16. Compete ao Conselho Federal:

| - eleger sua diretoria;

Il - elaborar e alterar seu regimento;

Il - aprovar o relatério anual, o balango e as contas de sua dire-
toria, bem como a previsdo orgamentaria para o exercicio seguinte;

IV - criar e extinguir Conselhos Regionais e Sub-regiGes, fixan-
do-lhes a sede e jurisdicéo;

V - baixar normas de ética profissional;

VI - elaborar contrato padrdo para os servigos de corretagem
de imoveis, de observancia obrigatdria pelos inscritos;

VIl - fixar as multas, anuidades e emolumentos devidos aos
Conselhos Regionais;

VIII - decidir as duvidas suscitadas pelos Conselhos Regionais;

IX - julgar os recursos das decisdes dos Conselhos Regionais;

X - elaborar o regimento padrao dos Conselhos Regionais;

XI - homologar o regimento dos Conselhos Regionais;

XIl - aprovar o relatério anual, o balango e as contas dos Con-
selhos Regionais;

Xl - credenciar representante junto aos Conselhos Regionais,
para verificagdo de irregularidades e pendéncias acaso existentes;

XIV - intervir temporariamente nos Conselhos Regionais, no-
meando diretoria proviséria, até que seja regularizada a situagao
ou, se isso ndo ocorrer, até o término do mandato:

a) se comprovada irregularidade na administracdo;

b) se tiver havido atraso injustificado no recolhimento da con-
tribuicdo;

XV - destituir diretor de Conselho Regional, por ato de improbi-
dade no exercicio de suas fungdes;

XVI - promover diligéncias, inquéritos ou verificagdes sobre o
funcionamento dos Conselhos Regionais e adotar medidas para sua
eficiéncia e regularidade;

XVII - baixar resolucdes e deliberar sobre os casos omissos.

§1o Na fixacdo do valor das anuidades referidas no inciso VII
deste artigo, serdo observados os seguintes limites maximos: (Inclu-
ido pela Lei n2 10.795, de 5.12.2003)

| — pessoa fisica ou firma individual: RS 285,00 (duzentos e oi-
tenta e cinco reais); (Incluido pela Lei n2 10.795, de 5.12.2003)

Il — pessoa juridica, segundo o capital social: (Incluido pela Lei
n2 10.795, de 5.12.2003)




a) até RS 25.000,00 (vinte e cinco mil reais): RS 570,00 (qui-
nhentos e setenta reais); (Incluido pela Lei n2 10.795, de 5.12.2003)

b) de RS 25.001,00 (vinte e cinco mil e um reais) até RS
50.000,00 (cinquenta mil reais): RS 712,50 (setecentos e doze reais
e cinquenta centavos); (Incluido pela Lei n2 10.795, de 5.12.2003)

c) de RS 50.001,00 (cinquenta mil e um reais) até RS 75.000,00
(setenta e cinco mil reais): RS 855,00 (oitocentos e cinquenta e cin-
co reais); (Incluido pela Lei n® 10.795, de 5.12.2003)

d) de RS 75.001,00 (setenta e cinco mil e um reais) até RS
100.000,00 (cem mil reais): RS 997,50 (novecentos e noventa e
sete reais e cinquenta centavos); (Incluido pela Lei n? 10.795, de
5.12.2003)

e) acima de RS 100.000,00 (cem mil reais): RS 1.140,00 (mil,
cento e quarenta reais). (Incluido pela Lei n2 10.795, de 5.12.2003)

§20 Os valores correspondentes aos limites maximos estabe-
lecidos no §1o deste artigo serdo corrigidos anualmente pelo indi-
ce oficial de pregos ao consumidor. (Incluido pela Lei n2 10.795, de
5.12.2003)

Art 17. Compete aos Conselhos Regionais:

| - eleger sua diretoria;

Il - aprovar o relatério anual, o balango e as contas de sua dire-
toria, bem como a previsdo orcamentaria para o exercicio seguinte,
submetendo essa matéria a consideracdo do Conselho Federal;

Il - propor a criacdo de sub-regides, em divisOes territoriais
que tenham um ndmero minimo de Corretores de Iméveis inscritos,
fixado pelo Conselho Federal;

IV - homologar, obedecidas as peculiaridades locais, tabelas de
precos de servicos de corretagem para uso dos inscritos, elaboradas
e aprovadas pelos sindicatos respectivos;

V - decidir sobre os pedidos de inscri¢do de Corretor de Imdveis
e de pessoas juridicas;

VI - organizar e manter o registro profissional das pessoas fisi-
cas e juridicas inscritas;

VII - expedir carteiras profissionais e certificados de inscri¢do;

VIII - impor as sang¢des previstas nesta lei;

IX - baixar resolugdes, no ambito de sua competéncia.

Art 18. Constituem receitas do Conselho Federal:

| - a percentagem de vinte por cento sobre as anuidades e emo-
lumentos arrecadados pelos Conselhos Regionais;

Il - a renda patrimonial;

Il - as contribui¢Ges voluntarias;

IV - as subvengdes e dotagdes or¢camentarias.

Art 19. Constituem receitas de cada Conselho Regional:

| - as anuidades, emolumentos e multas;

Il - a renda patrimonial;

Il - as contribui¢Ges voluntarias;

IV - as subvencgdes e dotagdes orgamentarias.

Art 20. Ao Corretor de Imodveis e a pessoa juridica inscritos nos
orgdos de que trata a presente lei é vedado:

| - prejudicar, por dolo ou culpa, os interesses que lhe forem
confiados;

Il - auxiliar, ou por qualquer meio facilitar, o exercicio da profis-
sdo aos nao inscritos;

Il - anunciar publicamente proposta de transagao a que ndo
esteja autorizado através de documento escrito;

IV - fazer anuncio ou impresso relativo a atividade de profissio-
nal sem mencionar o nimero de inscritos;

V - anunciar imével loteado ou em condominio sem mencionar
o0 numero de registro do loteamento ou da incorporagdo no Regis-
tro de Iméveis;
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VI - violar o sigilo profissional;

VIl - negar aos interessados prestagao de contas ou recibo de
guantias ou documentos que lhe tenham sido entregues a qualquer
titulo;

VIII - violar obrigac¢do legal concernente ao exercicio da profis-
sdo;

IX - praticar, no exercicio da atividade profissional, ato que a lei
defina como crime ou contravengdo;

X - deixar de pagar contribui¢do ao Conselho Regional.

Art 21. Compete ao Conselho Regional aplicar aos Corretores
de Imdveis e pessoas juridicas as seguintes sanc¢des disciplinares;

| - adverténcia verbal;

Il - censura;

11l - multa;

IV - suspensdo da inscrigdo, até noventa dias;

V - cancelamento da inscricdo, com apreensdo da carteira pro-
fissional.

§192 Na determinac¢do da sangao aplicavel, orientar-se-a o Con-
selho pelas circunstancias de cada caso, de modo a considerar leve
ou grave a falta.

§22 A reincidéncia na mesma falta determinara a agravagdo da
penalidade.

§32 A multa podera ser acumulada com outra penalidade e,
na hipétese de reincidéncia na mesma falta, aplicar-se-a em dobro.

§49 A pena de suspensdo serd anotada na carteira profissional
do Corretor de Iméveis ou responsdvel pela pessoa juridica e se este
ndo a apresentar para que seja consignada a penalidade, o Conse-
Ilho Nacional podera converté-la em cancelamento da inscrigdo.

Art 22. Aos servidores dos Conselhos Federal e Regionais de
Corretores de Imdveis aplica-se o regime juridico das Leis do Tra-
balho.

Art 23. Fica assegurado aos Corretores de Imdveis, inscritos nos
termos da Lein24.116, de 27 de agosto de 1962, o exercicio da pro-
fissdo, desde que o requeiram conforme o que for estabelecido na
regulamentacdo desta lei.

Art 24. Esta lei sera regulamentada no prazo de trinta dias a
partir da sua vigéncia.

Art 25. Esta lei entrard em vigor na data da sua publicagdo.

Art 26. Revogam-se as disposi¢des em contrario, especialmen-
te a Lei nUmero 4.116, de 27 de agosto de 1962.

Brasilia, 12 de maio de 1978; 1572 da Independéncia e 902 da
Republica.

DECRETO N2 81.871/1978

DECRETO N2 81.871, DE 29 DE JUNHO DE 1978

Regulamenta a Lei n? 6.530, de 12 de maio de 1978, que dd
nova regulamentagdo a profissdo de Corretor de Imdveis, disciplina
o funcionamento de seus drgdos de fiscalizagéo e dd outras provi-
déncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA , no uso da atribuicdo que lhe
confere o artigo 81, item lll, da Constituicdo, e tendo em vista o
artigo 24 da Lei n2 6.530, de 12 de maio de 1978,

DECRETA:
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ADMINISTRACAO PUBLICA.

— Administragdo publica

Conceito

Administragdo Publica em sentido geral e objetivo, é a atividade
que o Estado pratica sob regime publico, para a realizagdo dos
interesses coletivos, por intermédio das pessoas juridicas, érgaos
e agentes publicos.

A Administragdo Publica pode ser definida em sentido amplo e
estrito, além disso, é conceituada por Di Pietro (2009, p. 57), como
“a atividade concreta e imediata que o Estado desenvolve, sob
regime juridico total ou parcialmente publico, para a consecugao
dos interesses coletivos”.

Nos dizeres de Di Pietro (2009, p. 54), em sentido amplo, a
Administragdo Publica é subdividida em 6rgdos governamentais e
drgdos administrativos, o que a destaca em seu sentido subjetivo,
sendo ainda subdividida pela sua fun¢do politica e administrativa
em sentido objetivo.

J4 em sentido estrito, a Administragdo Publica se subdivide em
orgdos, pessoas juridicas e agentes publicos que praticam fungGes
administrativas em sentido subjetivo, sendo subdividida também
na atividade exercida por esses entes em sentido objetivo.

Em suma, temos:

Sentido amplo {6rgdos
governamentais e orgaos
administrativos}.

SENTIDO SUBJETIVO

Sentido estrito {pessoas

SENTIDO SUBJETIVO juridicas, érgdos e agentes
publicos}.
SENTIDO OBJETIVO Sentido amplo {funco
politica e administrativa}.
SENTIDO OBJETIVO Sentido estrito {atividade

exercida por esses entes}.

Existem fun¢des na Administracdo Publica que sdo exercidas
pelas pessoas juridicas, rgdos e agentes da Administracdo que
sdo subdivididas em trés grupos: fomento, policia administrativa e
servigo publico.

Para melhor compreensdo e conhecimento, detalharemos cada
uma das fun¢des. Vejamos:

a. Fomento: E a atividade administrativa incentivadora do
desenvolvimento dos entes e pessoas que exercem fungdes de
utilidade ou de interesse publico.

b. Policia administrativa: £ a atividade de policia administrativa.
S3o os atos da Administragdo que limitam interesses individuais em
prol do interesse coletivo.
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c. Servico publico: resume-se em toda atividade que a
Administracdo Publica executa, de forma direta ou indireta,
para satisfazer os anseios e as necessidades coletivas do povo,
sob o regime juridico e com predominancia publica. O servigo
publico também regula a atividade permanente de edi¢do de atos
normativos e concretos sobre atividades publicas e privadas, de
forma implementativa de politicas de governo.

A finalidade de todas essas funcdes é executar as politicas
de governo e desempenhar a fungdo administrativa em favor do
interesse publico, dentre outros atributos essenciais ao bom
andamento da Administragdo Publica como um todo com o
incentivo das atividades privadas de interesse social, visando
sempre o interesse publico.

A Administracdo Publica também possui elementos que a
compoe, sdo eles: as pessoas juridicas de direito publico e de direito
privado por delegagdo, 6rgdos e agentes publicos que exercem a
fungdo administrativa estatal.

— Observag¢do importante:

Pessoas juridicas de direito publico sdo entidades estatais
acopladas ao Estado, exercendo finalidades de interesse imediato
da coletividade. Em se tratando do direito publico externo, possuem
a personalidade juridica de direito publico cometida a diversas
nagdes estrangeiras, como a Santa Sé, bem como a organismos
internacionais como a ONU, OEA, UNESCO.(art. 42 do CC).

No direito publico interno encontra-se, no ambito da
administracdo direta, que cuida-se da Nagdo brasileira: Unido,
Estados, Distrito Federal, Territérios e Municipios (art. 41, incs. I, 1l
e lll, do CC).

No ambito do direito publico interno encontram-se, no campo
da administragdo indireta, as autarquias e associa¢Ges publicas
(art. 41, inc. IV, do CC). Posto que as associacdes publicas, pessoas
juridicas de direito publico interno dispostas no inc. IV do art. 41
do CC, pela Lei n.2 11.107/2005,7 foram sancionadas para auxiliar
ao consorcio publico a ser firmado entre entes publicos (Unido,
Estados, Municipios e Distrito Federal).

Principios da administracdo publica

De acordo com o administrativista Alexandre Mazza (2017),
principios sdo regras condensadoras dos valores fundamentais de
um sistema. Sua fung¢do é informar e materializar o ordenamento
juridico bem como o modo de atuagdo dos aplicadores e intérpretes
do direito, sendo que a atribuigdo de informar decorre do fato de
que os principios possuem um nucleo de valor essencial da ordem
juridica, ao passo que a atribuicdo de enformar é denotada pelos
contornos que conferem a determinada seara juridica.

Desta forma, o administrativista atribui dupla aplicabilidade
aos principios da fungdo hermenéutica e da fungdo integrativa.

Referente a fungdo hermenéutica, os principios sdo
amplamente responsaveis por explicitar o conteido dos demais
parametros legais, isso se 0s mesmos se apresentarem obscuros no
ato de tutela dos casos concretos. Por meio da fungdo integrativa,




por sua vez, os principios cumprem a tarefa de suprir eventuais
lacunas legais observadas em matérias especificas ou diante das
particularidades que permeiam a aplicagdo das normas aos casos
existentes.

Os principios colocam em pratica as fungdo hermenéuticas e
integrativas, bem como cumprem o papel de esbogar os dispositivos
legais disseminados que compde a seara do Direito Administrativo,
dando-lhe unicidade e coeréncia.

Além disso, os principios do Direito Administrativo podem ser
expressos e positivados escritos na lei, ou ainda, implicitos, ndo
positivados e ndo escritos na lei de forma expressa.

— Observagao importante:

Nao existe hierarquia entre os principios expressos e
implicitos. Comprova tal afirmacdo, o fato de que os dois principios
que ddo forma o Regime Juridico Administrativo, sdo meramente
implicitos.

Regime Juridico Administrativo: é composto por todos os
principios e demais dispositivos legais que formam o Direito
Administrativo. As diretrizes desse regime sdo langadas por dois
principios centrais, ou supraprincipios que sdo a Supremacia do
Interesse Publico e a Indisponibilidade do Interesse Publico.
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Conclama a necessidade da
sobreposi¢do dos interesses da
coletividade sobre os individuais.

Supremacia do
Interesse Publico

Sua principal funcdo é
orientar a atuagdo dos agentes
publicos para que atuem em
nome e em prol dos interesses
da Administragdo Publica.

Indisponibilidade do
Interesse Publico

Ademais, tendo o agente publico usufruido das prerrogativas
de atuagdo conferidas pela supremacia do interesse publico, a
indisponibilidade do interesse publico, com o fito de impedir que
tais prerrogativas sejam utilizadas para a consecugdo de interesses
privados, termina por colocar limitagGes aos agentes publicos
no campo de sua atuagdo, como por exemplo, a necessidade de
aprovagdo em concurso publico para o provimento dos cargos
publicos.

Principios Administrativos

Nos parametros do art. 37, caput da Constituicdo Federal,
a Administracdo Publica deverd obedecer aos principios da
Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia.

Vejamos:

— Principio da Legalidade: Esse principio no Direito
Administrativo, apresenta um significado diverso do que apresenta
no Direito Privado. No Direito Privado, toda e qualquer conduta do
individuo que ndo esteja proibida em lei e que ndo esteja contraria
a lei, é considerada legal. O termo legalidade para o Direito
Administrativo, significa subordinagdo a lei, o que faz com que o
administrador deva atuar somente no instante e da forma que a lei
permitir.

— Observagdo importante: O principio da legalidade considera
a lei em sentido amplo. Nesse diapasdo, compreende-se como lei,
toda e qualquer espécie normativa expressamente disposta pelo
art. 59 da Constituicdo Federal.
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— Principio da Impessoalidade: Deve ser analisado sob duas
Gticas:

a) Sob a dtica da atuagdo da Administragdo Publica em relagdo
aos administrados: Em sua atuac¢do, deve o administrador pautar
na ndo discriminagdo e na ndo concessado de privilégios aqueles que
0 ato atingira. Sua atuagdo deverd estar baseada na neutralidade e
na objetividade.

b) Em relagdo a sua propria atuagdo, administrador deve
executar atos de forma impessoal, como dispGe e exige o paragrafo
primeiro do art. 37 da CF/88 ao afirmar que: “A publicidade dos atos,
programas, obras, servicos e campanhas dos 6rgaos publicos devera
ter carater educativo, informativo ou de orientagdo social, dela ndo
podendo constar nomes, simbolos ou imagens que caracterizem
promocgdo pessoal de autoridades ou servidores publicos.”

- Principio da Moralidade: Dispde que a atuacdo administrativa
deve ser totalmente pautada nos principios da ética, honestidade,
probidade e boa-fé. Esse principio esta conexo a ndo corrupgdo na
Administra¢do Publica.

O principio da moralidade exige que o administrador tenha
conduta pautada de acordo com a ética, com o bom senso, bons
costumes e com a honestidade. O ato administrativo terd que
obedecer a Lei, bem como a ética da prdpria instituicdo em que o
agente atua. Entretanto, ndo é suficiente que o ato seja praticado
apenas nos parametros da Lei, devendo, ainda, obedecer a
moralidade.

— Principio da Publicidade: Trata-se de um mecanismo de
controle dos atos administrativos por meio da sociedade. A
publicidade estad associada a prestagdo de satisfagdo e informagao
da atuagdo publica aos administrados. Via de regra é que a atuagdo
da Administragdo seja publica, tornando assim, possivel o controle
da sociedade sobre os seus atos.

Ocorre que, no entanto, o principio em estudo ndo é absoluto.
Isso ocorre pelo fato deste acabar por admitir exce¢Oes previstas
em lei. Assim, em situagGes nas quais, por exemplo, devam ser
preservadas a seguranc¢a nacional, relevante interesse coletivo e
intimidade, honra e vida privada, o principio da publicidade devera
ser afastado.

Sendo a publicidade requisito de eficicia dos atos
administrativos que se voltam para a sociedade, pondera-se que
0s mesmos ndo poderdo produzir efeitos enquanto ndo forem
publicados.

— Principio da Eficiéncia: A atividade administrativa devera
ser exercida com presteza, perfeicdo, rendimento, qualidade e
economicidade. Anteriormente era um principio implicito, porém,
hodiernamente, foi acrescentado, de forma expressa, na CFB/88,
com a EC n. 19/1998.

Sdo decorrentes do principio da eficiéncia:

a. A possibilidade de ampliacdo da autonomia gerencial,
orcamentdria e financeira de drgdos, bem como de entidades
administrativas, desde que haja a celebra¢do de contrato de gestdo.

b. A real exigéncia de avaliagdo por meio de comissao especial
para a aquisi¢cdo da estabilidade do servidor Efetivo, nos termos do
art. 41, § 42 da CFB/88.




REGIME JURIDICO ADMINISTRATIVO

Conceito

O vocdbulo “regime juridico administrativo” se refere as
inimeras particularidades que tornam a atuagao da administragao
publica individualizada nos momentos em que é comparada com
a atuacdo dos particulares de forma generalizada. Possui sentido
restrito, restando-se com a serventia Unica de designar o conjunto de
normas de direito publico que caracterizam o Direito Administrativo
de modo geral, estabelecendo, via de regra, prerrogativas que
colocam a Administragcao Publica em posicdo privilegiada no que
condiz as suas relagGes com os particulares, bem como restrigdes,
que tem o fulcro de evitar que ela se distancie da perseguicdo que
nao deve cessar no sentido da consecuc¢do do bem comum.

Desta forma, de maneira presumida, o Regime Juridico
Administrativo passa a atuar na busca da consecug¢do de interesses
coletivos por meio dos quais a Administragdo usufrui de vantagens
ndo extensivas aos particulares de modo geral, como é o caso do
poder de desapropriar um imovel, por exemplo. Assim sendo, a
Administracdo Publica ndo pode abrir mdo desses fins publicos,
ou seja, ao agente publico ndo é licito, sem a autoriza¢do da lei,
transigir, negociar, renunciar, ou seja, dispor de qualquer forma de
interesses publicos, ainda que sejam aqueles cujos equivalentes no
ambito privado, seriam considerados via de regra disponiveis, como
o direito de cobrar uma pensédo alimenticia, por exemplo.

Nesse sentido, pode-se se afirmar que a supremaciado interesse
publico se encontra eivada de justificativas para a concessdo de
prerrogativas, ao passo que a indisponibilidade de tal interesse,
por sua vez, passa a impor a estipulagdo de restrigdes e sujeigdes a
atuagdo administrativa, sendo estes os principios da Administragdo
Publica, que nesse estudo, trataremos especificamente dos
Principios Expressos e Implicitos de modo geral.

— Principios Expressos da Administragao Publica

Principio da Legalidade

Surgido na era do Estado de Direito, o Principio da Legalidade
possui o conddo de vincular toda a atuagdo do Poder Publico, seja
de forma administrativa, jurisdicional, ou legislativa. E considerado
uma das principais garantias protetivas dos direitos individuais no
sistema democrdtico, na medida em que a lei é confeccionada por
intermédio dos representantes do povo e seu conteddo passa a
limitar toda a atuacgdo estatal de forma geral.

Na seara do direito administrativo, a principal determinagdo
advinda do Principio da Legalidade é a de que a atividade
administrativa seja exercida com observancia exata dos parametros
da lei, ou seja, a administracdao somente podera agir quando estiver
devidamente autorizada por lei, dentro dos limites estabelecidos
por lei, vindo, por conseguinte, a seguir o procedimento que a lei
exigir.

O Principio da Legalidade, segundo a doutrina classica, se
desdobra em duas dimensdes fundamentais ou subprincipios,
sendo eles: o Principio da supremacia da lei (primazia da lei ou da
legalidade em sentido negativo); e o Principio da reserva legal (ou
da legalidade em sentido positivo). Vejamos:

De acordo com os contemporaneos juristas Ricardo Alexandre
e Jodo de Deus, o principio da supremacia da lei, pode ser
conceituado da seguinte forma:
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O principio da supremacia da lei, ou legalidade em sentido
negativo, representa uma limitagdo a atuagdo da Administragdo, na
medida em que ela ndo pode contrariar o disposto na lei. Trata-se
de uma consequéncia natural da posi¢do de superioridade que a lei
ocupa no ordenamento juridico em relagdo ao ato administrativo.
(2.017, ALEXANDRE e DEUS, p. 103).

Entende-se, desta forma, que o principio da supremacia da
lei, ou legalidade em sentido negativo, impde limitagdes ao poder
de atuagdo da Administragdo, tendo em vista que esta nao pode
agir em desconformidade com a lei, uma vez que a lei se encontra
em posicdo de superioridade no ordenamento juridico em
relagdo ao ato administrativo como um todo. Exemplo: no ato de
desapropriagdo por utilidade publica, caso exista atuagdo que ndo
atenda ao interesse publico, estard presente o vicio de desvio de
poder ou de finalidade, que torna o ato plenamente nulo.

Em relacdo ao principio da reserva legal, ou da legalidade em
sentido positivo, infere-se que ndo basta que o ato administrativo
simplesmente ndo contrarie a lei, ndo sendo contra legem, e
nem mesmo de ele pode ir além da lei praeter legem, ou seja, o
ato administrativo s6 pode ser praticado segundo a lei secundum
legem. Por esta razdo, denota-se que o principio da reserva legal ou
da legalidade em sentido positivo, se encontra dotado do poder de
condicionar a validade do ato administrativo a prévia autoriza¢do
legal de forma geral, uma vez que no entendimento do ilustre Hely
Lopes Meirelles, na administracdo publica ndo ha liberdade nem
vontade pessoal, pois, ao passo que na seara particular é licito fazer
tudo o que a lei ndo proibe, na Administragdo Publica, apenas é
permitido fazer o que a lei disponibiliza e autoriza.

Pondera-se que em decorréncia do principio da legalidade, ndo
pode a Administragdo Publica, por mero ato administrativo, permitir
a concessdao por meio de seus agentes, de direitos de quaisquer
espécies e nem mesmo criar obrigagdes ou impor vedagdes aos
administrados, uma vez que para executar tais medidas, ela
depende de lei. No entanto, de acordo com Celso Anténio Bandeira
de Mello, existem algumas restricdes excepcionais ao principio
da legalidade no ordenamento juridico brasileiro, sendo elas: as
medidas provisdrias, o estado de defesa e o estado de sitio.

Em resumo, temos:

— Origem: Surgiu com o Estado de Direito e possui como
objetivo, proteger os direitos individuais em face da atuagdo do
Estado;

— A atividade administrativa deve exercida dentro dos limites
que a lei estabelecer e seguindo o procedimento que a lei exigir,
devendo ser autorizada por lei para que tenha eficacia;

— Dimensoes: Principio da supremacia da lei (primazia da lei
ou legalidade em sentido negativo); e Principio da reserva legal
(legalidade em sentido positivo);

— Aplicagdo na esfera pratica (exemplos): Necessidade de
previsdo legal para exigéncia de exame psicotécnico ou imposigao
de limite de Idade em concurso publico, auséncia da possibilidade
de decreto auténomo na concessdo de direitos e imposigdo de
obriga¢cdes a terceiros, subordinacdo de atos administrativos
vinculados e atos administrativos discricionarios;

— Aplicacdo na esfera tedrica: Ao passo que no ambito
particular é licito fazer tudo o que a lei ndo proibe, na administragao
publica s6 é permitido fazer o que a lei devidamente autorizar;

— Legalidade: o ato administrativo deve estar em total
conformidade com a lei e com o Direito, fato que amplia a seara do
controle de legalidade;




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Agente de Fiscalizagao

ATENDIMENTO AO PUBLICO

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

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestdo da
qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das 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 organizacao 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 servicos de uma organizagao que busca
pela satisfagao, criagdo de valor e fidelizagao de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencgao;

- Tomar em consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a aten¢do 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 sGo aqueles de dentro
da organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executivos.
Sdo as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: jd 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, su-
pera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas superadas
acabam se tornando fiéis a organizac¢do.

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

Em razdo disso um relacionamento entre uma 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 atengao, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na preparagdo de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou ser-
vicos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso
toda a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender pronta-

mente o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele
momento, pois o cliente pode interpretar esta agéio como uma
falta de profissionalismo.

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

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente, tenha
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 reacgdes e percepcdes do cliente é possivel identificar sua
aprovacgdo ou reprovac¢do em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.




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

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

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da empresa,
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 Comunicacdo Interna para o Atendimento

A Comunicag¢do Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organiza¢do e que segundo Scro-
ferneker® “Visa proporcionar meios de promover maior integracdo
dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de informagdes,
experiéncias e a participagcdo 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 ha uma preocupac¢do 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 saudacgdo 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 recepg¢do;

2. Ouvir as necessidades do cliente;

3. Fazer perguntas de esclarecimento;

4. Orientar o cliente;

5. Demonstrar interesse e empatia;

6. Dar uma solugdo ao atendimento;

7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetorias teorico conceituais da Comunicagéo
Organizacional, 2006.
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Principios para o Bom Atendimento

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

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

3. Manutengdo 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 sugestoes.

- Cumprir prazos e hordrios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagéo;

- Identificar as necessidades dos usudrios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servigos de qualidade.

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

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposicao de normas ou 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 serd que existe algo mais importante do que o cliente
que se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo aten-
dimento? 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.
Ndo se tem a consciéncia que cada ligagcdo recebida significa uma
oportunidade de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de
manter lagos amistosos com o cliente.

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
da situagdo. Como as pessoas sao diferentes, agem de maneira dife-




renciada, a condugao 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 comunicacdo, isto é, de como é realizada a transmissdo e
recepgdo de informacdo.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em torno
desse fator: somente ird existir interagdo 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,
serd tudo tdo simples? O que diferencia as interagbes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatorias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades bdsicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

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

Assim, a comunicagao, 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 atuacdo.

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

Na era da informagdo, a rapidez e o valor das informag&es faz
com que as organizagoes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicacgdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas a¢des e o discurso empresarial.

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

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

Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rapida e economicamente.
A transmissdo 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
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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, seguranca,
técnica e ter uma apresentagdo impar.

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

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

A expressao corporal e a disposicdo na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a 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 prontiddo. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

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

Ha vdrias regras a serem seguidas para a apresentagdo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes
de iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da em-
presa; Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso aju-
da-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-
tagGes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

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

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faga de forma clara e devagar.
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 ira se sentir com prestigio, e também,
ird perceber que essa empresa trabalha pautada na qualidade do
atendimento.

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






