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AMOSTRA

LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS: SITUA-
CAO COMUNICATIVA, PRESSUPOSICAO, INFERENCIA,
AMBIGUIDADE, IRONIA, FIGURATIVIZACAO, POLISSE-
MIA, INTERTEXTUALIDADE, LINGUAGEM NAO-VERBAL

SITUAGAO COMUNICATIVA

A situagdo comunicativa é o contexto em que ocorre a in-
teragdo entre os participantes de um ato comunicativo. Ela
compreende os elementos fundamentais da comunicagdo e é
crucial para ainterpretagdo adequada de um texto ou enunciado,
seja ele verbal ou ndo verbal.

Entender a situagdo comunicativa permite ao leitor iden-
tificar as intengdes do emissor, a natureza da mensagem, e os
fatores que influenciam a recepgao pelo destinatario.

> Elementos da Situagdo Comunicativa
= Emissor: Aquele que produz e envia a mensagem. Pode ser
uma pessoa, instituicao ou grupo.
Ex.: Um professor explicando um conceito para seus
alunos.

= Receptor: Quem recebe a mensagem e a interpreta. Pode
ser individual ou coletivo.
Ex.: Os alunos que escutam a explicagdo do professor.

* Mensagem: O conteudo transmitido pelo emissor ao
receptor.
Ex: As palavras ou conceitos usados pelo professor na
explicagdo.

= Canal: O meio pelo qual a mensagem é transmitida. Pode
ser oral, escrito, visual ou eletrénico.
Ex.: A fala do professor (oral) ou os slides utilizados na
aula (visual).

= Cadigo: O sistema de sinais compartilhado entre emissor e
receptor. Na maioria dos casos, é a lingua, mas pode incluir
imagens, sons ou gestos.

Ex.: O idioma portugués usado na explicagdo.

= Contexto: O conjunto de circunstdncias que envolve a co-
municacgdo, incluindo fatores culturais, sociais, histdricos e
fisicos.
Ex.: A aula em um ambiente escolar, com um tema es-
pecifico de estudo.

[dgio)

> Importancia da Situagdo Comunicativa
A anadlise da situagdo comunicativa é fundamental para com-
preender as intengdes por tras de um texto ou enunciado. Sem
considerar o contexto, hd o risco de interpretagdes equivocadas.
Em uma prova, por exemplo, uma questdo pode exigir que
o candidato interprete um texto considerando as condi¢cSes em
que foi produzido, o publico-alvo e o objetivo.

Exemplo prdtico:
Imagine a seguinte mensagem escrita em uma placa:
“Proibido estacionar das 8h as 18h.”

Para interpretar corretamente, é necessario considerar o
contexto da situagdo comunicativa: trata-se de uma norma regu-
ladora do espaco urbano, destinada a motoristas, que estabelece
limites especificos de tempo.

Exemplos de Situagées Comunicativas

= Didlogo informal: Uma conversa entre amigos onde o con-
texto é mais descontraido, e o cddigo usado pode incluir
girias ou expressdes regionais.

* Mensagem: “Vamos ao cinema hoje?”

= Canal: Fala direta ou mensagem de texto.

= Texto publicitario: Uma propaganda com o objetivo de per-
suadir o consumidor a adquirir um produto.

* Mensagem: “Aproveite a promoc¢do imperdivel desta
semanal”

= Canal: Anuncio visual em redes sociais.

» Documento oficial: Uma circular enviada por uma empresa
para seus colaboradores.

* Mensagem: “Informamos que haverd uma reunido as 14h
nasala 3”

= Canal: E-mail corporativo.

» Analise em Concursos Publicos

Em provas, questdes sobre situagdo comunicativa geral-
mente pedem que o candidato identifique os elementos da
comunicagdo em um texto, analise o contexto de produgao ou
interprete as intengdes do emissor. Para isso, é importante:

= Identificar o objetivo do texto: Informar, persuadir, ins-

truir, entre outros.

* Reconhecer o publico-alvo: Determina a forma como a

mensagem é construida.

* Analisar o contexto cultural e social: Esses fatores moldam

a escolha do cdédigo e do tom do enunciado.

A situagdo comunicativa é um conceito amplo, mas central
para a analise textual e a compreensdo de mensagens. Ao iden-
tificar e compreender seus elementos, o leitor pode interpretar
textos com maior precisdo, seja no cotidiano ou em situagdes
acaddémicas e profissionais.
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Esta habilidade é especialmente valorizada em provas de
concursos publicos, onde a capacidade de andlise contextual é
frequentemente testada.

PRESSUPOSIGAO E INFERENCIA

A pressuposicao e a inferéncia sdo elementos fundamentais
no processo de compreensao textual. Ambas lidam com infor-
magdes implicitas, mas possuem caracteristicas distintas. Esses
conceitos aparecem frequentemente em provas de concursos
publicos, especialmente em questdes que exigem a analise do
sentido profundo de um texto.

Dominar essas habilidades é essencial para interpretar men-
sagens de maneira eficaz e precisa.

> Pressuposicao
A pressuposicdo refere-se as informagdes subentendidas em
um enunciado, mas que sdo consideradas verdadeiras para que
a mensagem faga sentido. Trata-se de elementos implicitos que
nao sao afirmados diretamente, mas que o emissor assume que
o receptor ja conhece ou aceita.

Caracteristicas da Pressuposi¢ao:

= E subentendida, mas fundamental para a compreenso do
enunciado.

= Geralmente, permanece verdadeira mesmo que a frase
seja negada.

Ex.: “Ana parou de fumar.”
= Pressuposi¢do: Ana fumava antes.

Se a frase for negada (“Ana ndo parou de fumar”), a pressu-
posigdo ainda se mantém.

“O evento serd transferido para outro local.”

= Pressuposi¢do: Ja havia um local previamente definido
para o evento.

Uso em Concursos:

Em questOes de interpretagdo textual, a pressuposi¢do cos-
tuma ser abordada para testar a capacidade do candidato de
identificar informagGes implicitas no texto.

Questao modelo:

Leia a frase: “Jodo voltou para casa.”

O que se pode pressupor?

(A) Jodo nunca saiu de casa.

(B) Jodo estava em casa anteriormente.

Resposta correta: (B) Jodo estava em casa anteriormente.

> Inferéncia
A inferéncia consiste na construgdo de significados que vao
além do que esta explicitamente dito no texto. Diferentemente
da pressuposigdo, a inferéncia é uma conclusdo légica que o lei-
tor ou ouvinte faz com base nas informagdes fornecidas pelo
enunciado.

AMOSTRA
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Caracteristicas da Inferéncia:

= E uma deducdo que depende do contexto e do conheci-
mento prévio do leitor.

= Pode variar de acordo com a interpretagao individual.

Ex.: “Joana saiu de casa levando um guarda-chuva.”
= Inferéncia: Provavelmente, Joana espera que va chover.

“Pedro nao foi trabalhar porque estava doente.”
= Inferéncia: Pedro esta impossibilitado de trabalhar devido
a doenca.

» Diferencas entre Pressuposi¢ao e Inferéncia

Aspecto Pressuposi¢do Inferéncia
Definigdo Informagdo implicita Conclusdo ldgica
assumida como com base no texto.
verdadeira.
Origem Estd na construgdao Depende da
gramatical do interpretagdo do
enunciado. leitor.
Necessidade Essencial para a Complementa o
do texto compreensdo do significado do texto.
enunciado.

Exemplo Comparativo: “Clara voltou ao trabalho.”
= Pressuposigdo: Clara estava afastada do trabalho.

= Inferéncia: Clara provavelmente superou o motivo de
seu afastamento.

» Estratégias para Identificagao

Para reconhecer pressuposicoes:

= Pergunte-se: “O que precisa ser verdadeiro para que esta
frase faga sentido?”

* Analise expressdes tipicas que carregam pressuposicoes,
como voltar, parar, continuar, comegar.

Para identificar inferéncias:

= Observe as informacGes explicitas e o contexto do texto.

= Relacione essas informagdes ao conhecimento prévio ou a
I6gica subjacente.

A distingdo entre pressuposi¢do e inferéncia é essencial para
a interpretagdo textual, pois ambas enriquecem a compreensdo
das mensagens. A pressuposicdo esta diretamente ligada a es-
trutura do texto e as informagdes subentendidas, enquanto a
inferéncia depende de uma analise légica por parte do leitor.

Em provas de concursos, questdes sobre esses temas ava-
liam a capacidade de identificar informagdes implicitas e deduzir
significados, habilidades indispensaveis para uma leitura eficien-
te e critica.

]
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DIREITO CONSTITUCIONAL

DIREITO CONSTITUCIONAL: PRINCiPIOS FUNDA-
MENTAIS DA REPUBLICA: SOBERANIA, CIDADANIA,
DIGNIDADE DA PESSOA HUMANA, VALORES SOCIAIS
DO TRABALHO E LIVRE INICIATIVA

Dos PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS
» Forma, Sistema e Fundamentos da Republica

Papel dos Principios e o Neoconstitucionalismo:

Os principios abandonam sua fungdo meramente subsidiaria
na aplicagdo do Direito, quando serviam tdo somente de meio de
integracdo da ordem juridica (na hipdtese de eventual lacuna) e
vetor interpretativo, e passam a ser dotados de elevada e reco-
nhecida normatividade.

Principio Federativo:

Significa que a Unido, os Estados-membros, o Distrito Federal
e 0s Municipios possuem autonomia, caracteriza por um deter-
minado grau de liberdade referente a sua organizagdo, a sua
administracdo, a sua normatizagdo e ao seu Governo, porém limi-
tada por certos principios consagrados pela Constituicdo Federal.

Principio Republicano:

E uma forma de Governo fundada na igualdade formal entre
as pessoas, em que os detentores do poder politico exercem o
comando do Estado em carater eletivo, representativo, tempora-
rio e com responsabilidade.

Principio do Estado Democratico de Direito:

O Estado de Direito é aquele que se submete ao império da
lei. Por sua vez, o Estado democratico caracteriza-se pelo res-
peito ao principio fundamental da soberania popular, vale dizer,
funda-se na no¢do de Governo do povo, pelo povo e para o povo.

Principio da Soberania Popular:

O parégrafo Unico do Artigo 12 da Constituicdo Federal re-
vela a adogdo da soberania popular como principio fundamental
ao prever que “Todo o poder emana do povo, que o exerce por
meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos des-
ta Constituicdo”.

[dgio)

Principio da Separag¢do dos Poderes:

A visdo moderna da separa¢do dos Poderes ndo impede que
cada um deles exerga atipicamente (de forma secundaria), além
de sua funcgéo tipica (preponderante), fungGes atribuidas a outro
Poder.

Vejamos abaixo, os dispositivos constitucionais correspon-
dentes ao tema supracitado:

TiTULO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

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

| - a soberania;

I - a cidadania

Il - a dignidade da pessoa humana;

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

V - o pluralismo politico.

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

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

> Objetivos Fundamentais da Republica

Os Objetivos Fundamentais da Republica estdo elencados no
Artigo 32 da CF/88. Vejamos:

Art. 32 Constituem objetivos fundamentais da Republica
Federativa do Brasil:

| - construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

Il - garantir o desenvolvimento nacional;

Il - erradicar a pobreza e a marginalizagdo e reduzir as desi-
gualdades sociais e regionais;

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

> Principios de Direito Constitucional Internacional

Os Principios de Direito Constitucional Internacional estdo
elencados no Artigo 42 da CF/88. Vejamos:

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

| - independéncia nacional;

Il - prevaléncia dos direitos humanos;

Il - autodeterminagdo dos povos;

IV - ndo - intervengado;

V - igualdade entre os Estados;

VI - defesa da paz;

VII - solugdo pacifica dos conflitos;

;/III - repudio ao terrorismo e ao racismo;
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IX - cooperagdo entre os povos para o progresso da
humanidade;

X - concessdo de asilo politico.

Paragrafo Unico. A Republica Federativa do Brasil buscara
a integragdo econOmica, politica, social e cultural dos povos da
América Latina, visando a formagdo de uma comunidade latino
- americana de nacgdes.

DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS: DIREITOS
INDIVIDUAIS, COLETIVOS, SOCIAIS E POLITICOS

Dos DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

Os direitos individuais estdo elencados no caput do Artigo 52
da CF. Sdo eles:

> Direito a Vida

O direito a vida deve ser observado por dois prismas: o direi-
to de permanecer vivo e o direito de uma vida digna.

O direito de permanecer vivo pode ser observado, por
exemplo, na vedagdo a pena de morte (salvo em caso de guerra
declarada).

Ja o direito a uma vida digna, garante as necessidades vitais
basicas, proibindo qualquer tratamento desumano como a tor-
tura, penas de carater perpétuo, trabalhos forcados, cruéis, etc.

> Direito a Liberdade

O direito a liberdade consiste na afirmagdo de que ninguém
sera obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa, sendo em
virtude de lei. Tal dispositivo representa a consagragdo da auto-
nomia privada.

Trata-se a liberdade, de direito amplo, ja que compreende,
dentre outros, as liberdades: de opinido, de pensamento, de lo-
comogao, de consciéncia, de crenga, de reunido, de associagdo e
de expressao.

> Direito a Igualdade

A igualdade, principio fundamental proclamado pela
Constituigdo Federal e base do principio republicano e da demo-
cracia, deve ser encarada sob duas o6ticas, a igualdade material e
a igualdade formal.

A igualdade formal é a identidade de direitos e deveres con-
cedidos aos membros da coletividade por meio da norma.

Por sua vez, a igualdade material tem por finalidade a busca
da equiparagdo dos cidaddos sob todos os aspectos, inclusive o
juridico. E a consagragdo da maxima de Aristételes, para quem
o principio da igualdade consistia em tratar igualmente os
iguais e desigualmente os desiguais na medida em que eles se
desigualam.

Sob o pdlio da igualdade material, caberia ao Estado promo-
ver a igualdade de oportunidades por meio de politicas publicas
e leis que, atentos as caracteristicas dos grupos menos favoreci-
dos, compensassem as desigualdades decorrentes do processo
histérico da formacgdo social.

[dgio)
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» Direito a Privacidade

Para o estudo do Direito Constitucional, a privacidade é gé-
nero, do qual sdo espécies a intimidade, a honra, a vida privada
e a imagem. De maneira que, os mesmos sdo inviolaveis e a eles
assegura-se o direito a indenizagdo pelo dano moral ou material
decorrente de sua violagdo.

> Direito a Honra

O direito a honra almeja tutelar o conjunto de atributos per-
tinentes a reputagdo do cidaddo sujeito de direitos, exatamente
por tal motivo, sdo previstos no Cédigo Penal.

> Direito de Propriedade

E assegurado o direito de propriedade, contudo, com res-
tricGes, como por exemplo, de que se atenda a fungdo social da
propriedade. Também se enquadram como espécies de restrigdo
do direito de propriedade, a requisi¢ao, a desapropriagao, o con-
fisco e o usucapiao.

Do mesmo modo, é no direito de propriedade que se as-
seguram a inviolabilidade do domicilio, os direitos autorais
(propriedade intelectual) e os direitos reativos a heranga.

Destes direitos, emanam todos os incisos do Art. 52, da
CF/88, conforme veremos abaixo:

TiTULO 1l
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO |
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E
COLETIVOS

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

| - homens e mulheres sdo iguais em direitos e obrigagdes,
nos termos desta Constitui¢do;

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

Il - ninguém serd submetido a tortura nem a tratamento de-
sumano ou degradante;

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

V - é assegurado o direito de resposta, proporcional ao agra-
vo, além da indenizagdo por dano material, moral ou a imagem;

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

VIl - é assegurada, nos termos da lei, a prestagao de assistén-
cia religiosa nas entidades civis e militares de internagao coletiva;

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

IX - é livre a expressdo da atividade intelectual, artistica,
cientifica e de comunicagdo, independentemente de censura ou
licenga;
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DIREITO DO TRABALHO E PREVIDENCIARIO

DIREITOS BASICOS DOS TRABALHADORES: JORNADA,
REMUNERAGAO, FERIAS, 132 SALARIO, FGTS

DIREITOS BASICOS DOS TRABALHADORES NO DIREITO
DO TRABALHO

» Fundamento da protecao trabalhista

Sentido social dos direitos trabalhistas

O Direito do Trabalho existe para equilibrar uma relagdo na-
turalmente desigual: de um lado, o empregador, que organiza a
atividade econdmica; de outro, o trabalhador, que oferece sua
forca de trabalho em troca de sustento. Por isso, os direitos basi-
cos ndao devem ser compreendidos como beneficios facultativos,
mas como garantias minimas de dignidade, seguranga econé-
mica e prote¢do contra abusos. Jornada limitada, remuneragao
adequada, férias, 132 salario e FGTS formam um nucleo essencial
de prote¢do do empregado.

» Relagao de emprego e aplicacdo dos direitos

Importancia do vinculo empregaticio

Esses direitos aplicam-se, em regra, ao trabalhador que pos-
sui vinculo de emprego. Esse vinculo ocorre quando a prestagdo
de servigos apresenta caracteristicas como pessoalidade, conti-
nuidade, subordinagdo e pagamento de salario. Quando esses
elementos estdo presentes, o trabalhador passa a ser protegido
pelas normas trabalhistas, ainda que o contrato nao tenha sido
formalizado corretamente.

A compreensdo inicial desses direitos pode ser facilitada
pelo quadro abaixo, que apresenta a fungdo principal de cada
garantia trabalhista:

Direito basico Finalidade principal
Jornada de Limitar o tempo de servigo e proteger a
trabalho saude do trabalhador
o Garantir contraprestagdo justa pelo
Remuneragao
trabalho prestado
Férias Assegurar descanso anual remunerado
132 saldrio Reforcar a renda anual do trabalhador
FGTS Formar reserva econémica vinculada ao
contrato de trabalho

[dgio)

» Natureza minima dos direitos trabalhistas

Garantias que nao podem ser livremente afastadas

Os direitos basicos dos trabalhadores possuem carater
protetivo e, em muitos casos, ndo podem ser renunciados livre-
mente pelo empregado. Isso ocorre porque a lei reconhece que o
trabalhador pode estar em posi¢ao de vulnerabilidade diante da
necessidade de manter o emprego. Assim, acordos que eliminem
direitos essenciais, reduzam garantias minimas ou imponham
prejuizo direto ao empregado tendem a ser invalidos quando
contrariam a protegdo trabalhista.

Visdo integrada dos direitos

Jornada, remuneracdo, férias, 132 salario e FGTS devem ser
estudados de forma integrada. A jornada influencia o pagamento
de horas extras; a remuneragdo serve de base para calculos tra-
balhistas; férias e 132 reforgam a protegdo financeira; e o FGTS
funciona como reserva vinculada ao contrato. Juntos, esses direi-
tos estruturam a prote¢do minima do trabalhador.

JORNADA DE TRABALHO

» Conceito e finalidade da limitacdo da jornada

Tempo de trabalho e tempo a disposi¢do

A jornada de trabalho corresponde ao periodo em que
o empregado presta servigos ou permanece a disposigdo do
empregador, aguardando ordens, cumprindo tarefas ou execu-
tando atividades relacionadas ao contrato. Sua limitagdo é uma
das principais formas de prote¢do do trabalhador, pois impede
desgaste excessivo, preserva a saude fisica e mental e permite
a convivéncia familiar, social e comunitaria. Assim, a jornada
nao deve ser vista apenas como uma regra de organizagao em-
presarial, mas como garantia de equilibrio entre trabalho e vida
pessoal.

> Limites, horas extras e descansos

Jornada ordinaria e trabalho extraordinario

Em regra, a jornada comum é limitada a oito horas diarias
e quarenta e quatro horas semanais. Quando o empregado
trabalha além desses limites, surge a hora extra, que deve ser re-
munerada com acréscimo legal ou compensada conforme regras
validas. A compensac¢do de jornada pode ocorrer, por exemplo,
quando o empregado trabalha mais em determinados dias para
reduzir ou eliminar o trabalho em outros, desde que respeitados
os critérios legais e os limites de protec¢do ao trabalhador.
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A tabela a seguir sintetiza pontos essenciais para compreen-
der a organizagdo da jornada:

AMOSTRA

Aspecto Explicacdo didatica

Periodo regular de trabalho previsto no
Jornada normal

contrato
Trabalho realizado além do limite
Hora extra s
ordindrio
Pausa dentro do expediente,
Intervalo .
. ) geralmente destinada a descanso e
intrajornada . ~
alimentacao
Periodo minimo de descanso entre
Intervalo ) . s
. . o fim de uma jornada e o inicio da
interjornada

seguinte

» Parcelas salariais, adicionais e descontos

Composi¢do da remuneragao
Para compreender a remuneragao de forma didatica, é util
observar a natureza das principais parcelas pagas ao trabalhador:

Parcela Fungao principal
Salario-base Valor principal ajustado pelo trabalho
Hora extra Pagamento pelo trabalho além da

jornada normal

Compensagao pelo trabalho em horério

Adicional noturno
noturno

Adicional de
insalubridade

Compensagao por exposi¢ao a agentes
nocivos

Descanso semanal
remunerado

Repouso periddico pago,
preferencialmente aos domingos

Adicional de
periculosidade

Compensagao por exposi¢ao a risco
acentuado

» Regimes especiais e controle da jornada

Trabalho noturno e formas diferenciadas de organizacdo

Algumas modalidades exigem tratamento especifico, como
o trabalho noturno, os regimes de escala, o banco de horas e de-
terminadas atividades externas. Nessas situagOes, é necessario
observar as regras proprias de cada regime, especialmente quan-
to a adicionais, pausas, limites e registros. O controle da jornada
é fundamental para demonstrar horarios efetivamente traba-
lhados, intervalos concedidos e eventuais excessos. Quando o
empregador descumpre as regras de jornada, podem surgir con-
sequéncias como pagamento de horas extras, reflexos em outras
verbas e reconhecimento de prejuizos ao empregado.

REMUNERAGAO DO TRABALHADOR

» Conceito de remuneragdo e distingdo em relagdo ao salario

Saldrio como contraprestagao direta

O salario é a quantia paga diretamente pelo empregador ao
empregado como contraprestagdo pelo trabalho realizado ou
pelo tempo em que o trabalhador permanece a disposigdo. Ele
representa a base econémica do contrato de trabalho e deve ob-
servar limites minimos, como o saldrio minimo nacional ou o piso
previsto para determinada categoria profissional. Além disso, a
regra geral é a prote¢do contra redugGes salariais injustificadas,
pois a remuneragdo possui natureza alimentar e esta diretamen-
te ligada a subsisténcia do trabalhador.

Remunerag¢do como conceito mais amplo

A remuneragdo é mais abrangente que o salario. Ela pode
incluir, além do saldrio-base, outras parcelas recebidas em razao
do trabalho, como adicionais, comissGes, gratificagdes e gorjetas,
qguando aplicaveis. Essa distingdo é importante porque determi-
nadas verbas podem integrar a base de calculo de outros direitos
trabalhistas, enquanto outras tém natureza indenizatéria e ndo
produzem os mesmos reflexos.

Lﬁﬁ?jﬁ \

Pagamento vinculado ao desempenho

Comissao X
ou as vendas

Descontos permitidos e protegdo do salario

O salario ndao pode sofrer descontos arbitrarios. Em geral,
sdo admitidos descontos legais, como contribui¢cdes obrigatdrias,
adiantamentos salariais e valores autorizados pelo empregado,
desde que ndo representem abuso. A protegdo contra descontos
indevidos busca impedir que o trabalhador receba valor inferior
ao necessario para sua manutengao.

» Pagamento e consequéncias do descumprimento

Regularidade e seguranga econdmica

O pagamento deve ocorrer de forma regular, clara e do-
cumentada. Atrasos frequentes, auséncia de comprovantes,
pagamentos “por fora” ou supressdo de parcelas devidas pre-
judicam a seguranc¢a econ6mica do trabalhador e podem gerar
consequéncias trabalhistas. Por isso, a remuneragao deve ser
tratada como direito central, pois dela dependem vdrios outros
calculos, como férias, 132 salario, FGTS e verbas rescisorias.

FERIAS, 132 SALARIO E FGTS

» Férias anuais remuneradas

Descanso, aquisi¢ao e concessao

As férias representam o direito ao descanso anual remu-
nerado apds determinado periodo de trabalho. Sua finalidade
é proteger a saude do empregado, permitindo recuperagao fi-
sica, mental e social sem perda da remuneragdo. Em regra,
o trabalhador adquire o direito as férias apds completar o pe-
riodo aquisitivo, cabendo ao empregador concedé-las dentro
do periodo proprio. O pagamento deve ocorrer com acréscimo
constitucional, o que reforga o carater protetivo desse direito.
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DIREITO CIVIL

PERSONALIDADE JURIDICA E CAPACIDADE CIVIL

> Das Pessoas Naturais

Podemos conceituar as pessoas naturais como pessoas fisicas, haja vista o ser humano ser considerado como sujeito de direitos
e obriga¢Oes. Assim sendo, pondera-se que para ser uma pessoa, basta existir, ou seja, nascer com vida e adquirir personalidade
juridica.

Personalidade Juridica

Personalidade juridica é a capacidade para titularizar direitos e contrair obrigacGes, ou, seja, é o atributo para ser sujeito de
direito, sendo que apds adquirida a personalidade, podera atuar o ente na condigdo de sujeito de direito, tanto como pessoa natural
guanto como pessoa juridica, podendo operar com a pratica de atos e negdcios juridicos de diferentes situagdes.

No condizente a pessoa natural ou fisica, denota-se que o Cdédigo Civil de 2002 determina no artigo 12, o seguinte:

Art. 12. Toda pessoa é capaz de direitos e deveres na ordem civil.

A determinagdo acima, é permissionaria da inferéncia de que a personalidade é um atributo de toda e qualquer pessoa, indepen-
dentemente de ser ela natural ou juridica, tendo em vista que a prépria norma civil ndo faz tal distingdo em seu caderno processual.

De acordo com o artigo 22 do Cédigo Civil de 2002, a personalidade juridica, ocorre a partir do nascimento com vida. Desta ma-
neira, no momento em que inicia o funcionamento do aparelho cardiorrespiratério, clinicamente aferivel pelo exame de docimasia
hidrostatica de Galeno, o recém-nascido passa a adquirir personalidade juridica, vindo a se tornar sujeito de direito, ainda que venha
a falecer minutos depois do seu nascimento.

Ao processo mencionado acima, de acordo com a Doutrina, da-se o nome de teoria natalista, sendo que de acordo com essa di-
retriz, caso o recém-nascido, cujo pai ja tenha falecido, venha a falecer minutos apés o parto, ird adquirir todos os direitos sucessorios
do seu genitor que deverado ser transferidos para a sua mae.

Do nascituro

Trata-se o nascituro do ser humano concebido, mas que ainda ndo nasceu.

Nesse sentido, denota-se que o Cadigo Civil trata do nascituro mesmo quando ele ndo é considerando exatamente uma pessoa,
colocando a salvo a protegdo legal dos seus direitos desde a concepgdo, nos ditames do artigo 22 do Cddigo Civil. Vejamos:

Art. 22, A personalidade civil da pessoa comeg¢a do nascimento com vida; mas a lei pbe a salvo, desde a concepgdo, os direitos

do nascituro.

Denota-se que embora haja profunda controvérsia doutrinaria, no Brasil, é adotada a tradicional teoria natalista, por intermédio
da qual a aquisi¢do da personalidade é operada a partir do nascimento com vida, sendo que ndo sendo pessoa, 0 nascituro possuiria
somente mera expectativa de direito.

Sao direitos do nascituro:

a) A titularidade de direitos personalissimos: o direito a vida, o direito a prote¢do pré-natal, dentre outros;

b) Receber doagdo, sem que haja prejuizo do recolhimento do imposto de transmissdo inter vivos;
c) O beneficio do legado e da heranga;
d) O Cddigo Penal tipifica o crime de aborto;

e) Como consequéncia da protec¢do garantida pelos direitos da personalidade, o nascituro tem direito a realizagdo do exame de
DNA, para efeito de verificacdo de paternidade;

f) Direito a alimentos gravidicos que compreendem todos os gastos necessarios a prote¢do do feto, por ndo ser justo que a geni-
tora suporte todos os encargos da gestagdo sem a colaboragdo econdmica do pai da crianga que esta ird nascer.

]
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Da Capacidade

Apods adquirida a personalidade juridica, toda pessoa passa a ser capaz de direitos e obriga¢des, vindo a possuir, desta forma,
capacidade de direito ou de gozo.

Nesse diapasdo, toda pessoa possui capacidade de direito advinda do fato de que a personalidade juridica se trata de atributo
inerente a sua condigdo.

Ressalta-se que nem toda pessoa possui aptiddo para exercer de forma pessoal os seus direitos com a pratica de atos juridicos,
em decorréncia de limitagOes organicas ou psicoldgicas.

Contudo, podendo a pessoa atuar pessoalmente, possuira capacidade de fato ou de exercicio, sendo que reunidos esses dois
atributos, possuira capacidade civil plena. Desta forma, temos:

CAPACIDADE DE FATO OU DE EXERCICIO = APTIDAO PARA EXERCER POR SI SO, OS ATOS DA VIDA CIVIL = CAPACIDADE CIVIL
PLENA

OU SEJA, *A PESSOA POSSUI CAPACIDADE PLENA PARA EXERCER SEUS DIREITOS E OBRIGACOES AO COMPLETAR 18 ANOS DE
IDADE*. (Art. 52, Cédigo Civil/2002, incluida a emancipagdo na forma do Paragrafo Unico e seus incisos).

Em relagdo a capacidade, aduz-se que nem toda pessoa capaz pode estar apta a pratica de determinado ato juridico, sendo que
a legitimagdo traduz uma capacidade especifica.

Em decorréncia de um interesse que se pretende preservar, ou considerando a situagdo particular de determinada pessoa que
se deseja proteger, foram criados impedimentos circunstanciais, que ndo podem ser confundidos com as hipdteses legais de incapa-
cidade. A titulo de exemplo, podemos citar o tutor que mesmo sendo maior e capaz, ndo podera adquirir bens méveis ou imdveis do
tutelado, segundo o artigo 1.749, |, do CC/2002.

Da mesma forma, depreende-se que o adotado com o filho do adotante sendo maiores e capazes, ndo poderdo se casar, de acor-
do com o artigo 1.521, IV, do CC/2002, sendo que em tais situagbes, estardo impedidos de praticar o ato por auséncia de legitimidade
ou de capacidade especifica para o ato.

O ilustre Silvio Venosa se manifesta sobre o assunto, da seguinte maneira: “Ndo se confunde o conceito de capacidade com o
de legitimagdo. A legitimagdo consiste em se averiguar se uma pessoa, perante determinada situagdo juridica, tem ou néo capa-
cidade para estabelecé-la. A legitimagdo é uma forma especifica de capacidade para determinados atos da vida civil. O conceito é
emprestado da ciéncia processual. Estd legitimado para agir em determinada situagdo juridica quem a lei determinar. Por exemplo,
toda pessoa tem capacidade para comprar ou vender. Contudo, o art. 1.132 do Cddigo Civil/1916 estatui: os ascendentes ndo podem
vender aos descendentes, sem que os outros descendentes expressamente consintam. Desse modo, o pai, que tem a capacidade
genérica para praticar, em geral, todos os atos da vida civil, se pretender vender um bem a um filho, tendo outros filhos, ndo poderad
fazé-lo se ndo conseguir a anuéncia dos demais filhos. Ndo estard ele, sem tal anuéncia, legitimado para tal alienagdo. Num conceito
bem aproximado da ciéncia do processo, legitimagdo é a pertinéncia subjetiva de um titular de um direito com relagéo a determinada
relagdo juridica. A legitimagdo € um plus que se agrega a capacidade em determinadas situagdes”. (VENOSA, Silvio De Salvo, Ob. Cit.,
P. 139/2016).

Desta maneira, de forma esquematizada, temos:

CAPACIDADE

Capacidade de direito = capacidade genérica;
Capacidade de fato, ou, de exercicio = capacidade em sentido estrito que se trata da medida do exercicio da personalidade;
Capacidade especifica = legitimidade com a auséncia de impedimentos juridicos circunstanciais para a pratica de determinados
atos.

Da Incapacidade:

Estando ausente a capacidade de fato, nos encontraremos diante da incapacidade civil absoluta ou relativa, que se tratam de
temas que passaram por significativas mudangas com a Lei n. 13.146, de 6 de julho de 2015 — Estatuto da Pessoa com Deficiéncia —
apds a sua entrada em vigor, em janeiro de 2016.

Da Incapacidade absoluta:

A previsdo legal da incapacidade é a falta de aptiddo para praticar pessoalmente atos da vida civil, haja vista encontrar-se nesta
condigdo, a pessoa que nao possua capacidade de fato ou de exercicio, se achando impossibilitada de manifestar real e juridicamente
a sua vontade.
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DIREITO PENAL

CRIMES CONTRA A ADMINISTRACAO PUBLICA: PECULA:
TO, CORRUPCAO, CONCUSSAO, PREVARICACAO

Dos CRIMES PRATICADOS POR FUNCIONARIO PUBLICO
CONTRA A ADMINISTRAGAO EM GERAL!

Peculato - Art. 312 do CP

O peculato é crime préprio. Somente o funciondrio publico
pode pratica-lo (art. 327 do CP). O particular que, de qualquer
forma, concorrer para o crime estara nele incurso por for¢a do
disposto no art. 30 do Cddigo Penal.

Sujeito ativo: E somente o funcionario publico.

Sujeito passivo: E o Estado. Subsidiariamente, a entidade de
direito publico ou o particular prejudicado.

O objeto do crime é o bem juridico que sofre as consequén-
cias da conduta criminosa

Objeto juridico: E a administragdo publica, levando-se em
conta seu interesse patrimonial e moral.

Objeto material: O objeto material, de natureza publica ou
privada, do Crime de Peculato-apropria¢do é o dinheiro (cédulas
ou moedas aceitas como pagamento), o valor (tudo aquilo que
pode ser convertido em dinheiro), ou qualquer outro bem mo-
vel (tudo aquilo que pode ser removido e é de propriedade do
Poder Publico, ou um bem mavel particular, que encontra-se sob
o Poder Publico de forma apreendida ou mesmo guardado tem-
porariamente, ou seja, sobre custddia da Administragdo Publica)

Elementos objetivos do tipo: Ha trés figuras de peculato
doloso:
a) peculato-apropriagao (caput): apropriar-se (tomar como
propriedade sua ou apossar-se) o funcionario publico de
dinheiro (é a moeda em vigor, destinada a proporcionar a
aquisicdo de bens e servigos), valor (é tudo aquilo que pode
ser convertido em dinheiro, possuindo poder de compra
e trazendo para alguém, mesmo que indiretamente, be-
neficios materiais) ou qualquer outro bem movel, publico
(pertencente a administragdo publica) ou particular (per-
tencente a pessoa ndo integrante da administra¢do), de que
tem a posse (deve ser entendida em sentido lato, ou seja,
abrange a mera detengdo) em razdo do cargo (o funciona-
rio necessita fazer uso de seu cargo para obter a posse de
dinheiro, valor ou outro bem maével. Se ndo estiver na esfera
de suas atribuicGes o recebimento de determinado bem, im-
possivel se falar em peculato, configurando-se outro crime).

b) peculato-desvio (caput): Desvia-lo (alterar o seu destino
ou desencaminha-lo), em proveito proprio ou alheio.

1 Nucci, Guilherme de S. Manual de Direito Penal - Volume Unico. (20th
edi¢do). Grupo GEN, 2024.
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c) peculato-furto (§ 1.2): A pena é de recluséo, de dois a doze
anos, e multa. O funcionario publico, embora n3do tendo a
posse do dinheiro, valor ou bem, o subtrai (tira de quem tem
a posse ou a propriedade), ou concorre para que seja sub-
traido (considera conduta principal o fato de o funcionario
colaborar para que outrem subtraia bem da administragdo
publica; se porventura ndo houvesse tal previsdo, poder-se-
-ia indicar que o funcionario, colaborando para a subtragdo
alheia, respondesse por furto, em concurso de pessoas, ja
que o executor material seria pessoa ndo ligada a admi-
nistragdo), em proveito préprio ou alheio, valendo-se de
facilidade que lhe proporciona a qualidade de funcionario.
O termo peculato, desde o inicio, teve o significado de furto
de coisa do Estado.

Elemento subjetivo do crime: E o dolo ou culpa, confor-
me o caso. No peculato-apropriagdo é representado pelo dolo,
vontade livre e consciente de apropriar-se de dinheiro, valor ou
qualquer outro bem mével, publico ou particular com animus
rem sibi habendi, requerendo de forma implicita o elemento
subjetivo do injusto consistente no especial fim de agir. No pe-
culato-desvio é representado pelo dolo, consciéncia e vontade
de dar a coisa para fim diverso daquele determinado. Ja no pe-
culato-furto é representado pelo dolo, vontade livre e consciente
dirigida a pratica dos atos incriminados na norma reitora, exigin-
do-se o elemento subjetivo especial do injusto, a obtengdo de
proveito préprio ou alheio.

Elemento subjetivo do tipo especifico: E a vontade de se
apossar, definitivamente, do bem, em beneficio préprio ou de
terceiro. Quanto a sua vontade de apossar-se do que ndo lhe
pertence, ndo basta o funcionario alegar que sua intenc¢do era
restituir o que retirou da esfera de disponibilidade da administra-
¢do, devendo a prova ser clara nesse prisma, a fim de se afastar
0 animo especifico de aproveitamento, tornando atipico o fato.

Figura culposa: Aplica-se a pena de detengdo, de trés meses
a um ano, se o funcionario concorre culposamente para o crime
de outrem. llustre-se, que esta modalidade de peculato é sempre
plurissubjetiva, isto é, necessita da concorréncia de pelo menos
duas pessoas: o funciondrio (garante) e terceiro que cometa o
crime para o qual o primeiro concorre culposamente. E impossi-
vel que um s6 individuo seja autor de peculato culposo.

Classificagdo: Proprio; material; de forma livre; comissivo;
instantaneo; unissubjetivo; plurissubsistente.

Tentativa: E admissivel.

Consumacgdo: Quando houver efetivo prejuizo material para
o Estado.

Perdao judicial ou causa de diminui¢cao de pena: Se o pe-
culato for culposo, a repara¢do do dano, se precede a sentenca
irrecorrivel, extingue a punibilidade; se posterior, reduz de meta-
de a pena imposta.
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Peculato mediante erro de outrem - Art. 313 do CP

Sujeito ativo: E somente o funciondrio publico.

Sujeito passivo: E o Estado. Subsidiariamente, a entidade de
direito publico ou o particular prejudicado.

Objeto juridico: E a administracdo publica, levando-se em
conta seu interesse patrimonial e moral.

Objeto material: Pode ser dinheiro ou outra utilidade.

Elementos objetivos do tipo: Apropriar-se de dinheiro (mo-
eda corrente oficial destinada a proporcionar a sua troca por
bens e servigos) ou qualquer utilidade (qualquer vantagem ou
lucro) que, no exercicio do cargo, recebeu por erro de outrem.

Pena: A pena é de reclusdo, de um a quatro anos, e multa.

Elemento subjetivo do crime: E o dolo.

Elemento subjetivo do tipo especifico: ndo ha necessidade
de vontade especifica de se apossar de coisa pertencente a outra
pessoa, pois isso ja estd implicito no verbo “apropriar-se”. Assim,
incidindo sobre o nucleo do tipo, o dolo é suficiente para caracte-
rizar o crime de peculato-apropriagdo. Além disso, é importante
destacar que o dolo é atual, ou seja, ocorre no momento da con-
duta “apropriar-se”, ndo existindo a figura do “dolo subsequente”
propagada por alguns. Ndo ha modalidade culposa neste crime.

Classificagdo: Proprio; material; de forma livre; comissivo;
instantaneo; unissubjetivo; plurissubsistente.

Tentativa: E admissivel.

Consumacgao: Quando houver efetivo prejuizo material para
o Estado.

Insergdo de dados falsos em sistema de informagoes - Art.
313-Ado CP

Sujeito ativo: E somente o funciondrio publico devidamen-
te autorizado a lidar com o sistema informatizado ou banco de
dados.

Sujeito passivo: E o Estado. Subsidiariamente, a entidade de
direito publico ou o particular prejudicado.

Objeto juridico: E a administracdo publica, levando-se em
conta seu interesse patrimonial e moral.

Objeto material: S3o os dados falsos ou verdadeiros de sis-
temas informatizados ou banco de dados.

Elementos objetivos do tipo: Inserir (introduzir ou incluir)
ou facilitar (permitir que alguém introduza ou inclua), o funciona-
rio autorizado, a inser¢do de dados falsos, alterar (modificar ou
mudar) ou excluir (remover ou eliminar) indevidamente dados
corretos nos sistemas informatizados (é o conjunto de elemen-
tos, materiais ou ndo, coordenados entre si, que funcionam
como uma estrutura organizada, tendo a finalidade de armaze-
nar e transmitir dados, através de computadores) ou bancos de
dados (é a compilagdo organizada e inter-relacionada de infor-
mes, guardados em um meio fisico, com o objetivo de servir de
fonte de consulta para finalidades variadas, evitando-se a perda
de informagdes) da Administragdo Publica com o fim de obter
vantagem indevida (pode ser qualquer lucro, ganho, privilégio ou
beneficio ilicito, ou seja, contrario ao direito, ainda que ofensi-
VO apenas aos bons costumes) para si ou para outrem ou para
causar dano. Nas duas primeiras — inserir ou facilitar a inser¢do
—visa-se o dado falso, que é a informag¢do ndo correspondente a
realidade. A respectiva conduta pode provocar, por exemplo, o
pagamento de beneficio previdenciario a pessoa inexistente. Nas
duas ultimas — alterar ou excluir — tem-se por fim o dado correto,
isto é, a informagdo verdadeira, que é modificada ou eliminada,
fazendo com que possa haver algum prejuizo para a

AMOSTRA
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Administracdo. Exemplo disso seria eliminar a informacgdo de
que algum beneficiario faleceu, fazendo com que a aposentado-
ria continue a ser paga normalmente.

Pena: A pena é de reclusdo, de dois a doze anos, e multa.

Elemento subjetivo do crime: E o dolo.

Elemento subjetivo do tipo especifico: E a finalidade de
obter vantagem indevida para si ou para outrem ou para causar
dano.

Classificagdo: Préprio; formal; de forma livre; comissivo; ins-
tantaneo; unissubjetivo; plurissubsistente.

Tentativa: E admissivel.

Consumacgdo: Quando houver a pratica de qualquer das
condutas tipicas, independentemente de efetivo prejuizo para o
Estado.

Modificagao ou alteragdo nao autorizada de sistema de in-
formagoes - Art. 313-B do CP

Sujeito ativo: E somente o funcionario publico.

Sujeito passivo: E o Estado.

Objeto juridico: E a administragdo publica, levando-se em
conta seu interesse patrimonial e moral.

Objeto material: E o sistema de informacdes ou o programa
de informatica.

Elementos objetivos do tipo: Modificar (transformar de ma-
neira determinada) ou alterar (mudar de forma a desorganizar,
decompor o sistema original), o funcionario publico, sistema de
informagdes (é o conjunto de elementos materiais agrupados e
estruturados visando ao fornecimento de dados ou instrugdes so-
bre algo) ou programa de informatica (é o software, que permite
ao computador ter utilidade, servindo a uma finalidade qual-
quer) sem autorizagdo ou solicitagdo de autoridade competente.

Pena: A pena é de detencdo, de trés meses a dois anos, e
multa.

Elemento subjetivo do crime: E o dolo.

Elemento subjetivo do tipo especifico: N3o ha.

Classificagdo: Préprio; formal; de forma livre; comissivo; ins-
tantaneo; unissubjetivo; plurissubsistente.

Tentativa: E admissivel.

Consumacgdo: Quando houver a pratica de qualquer das
condutas tipicas, independentemente de efetivo prejuizo para o
Estado.

Causa de aumento de pena: As penas sao aumentadas de
um tergo até a metade se da modificagdo ou alteragdo resulta
dano para a Administracdo Publica ou para o administrado. Trata-
se do exaurimento do crime. O delito é formal, de modo que
basta a conduta (modificar ou alterar) para haver a consumacgao.
Entretanto, o resultado naturalistico possivel com tal conduta é
justamente o prejuizo gerado para a Administragdo Publica ou
para o administrado, razdo pela qual, atingindo-o, o delito esta
exaurido, aumentando-se a pena.

Extravio, sonega¢do ou inutiliza¢do de livro ou documento
- Art. 314 do CP

Sujeito ativo: E somente o funcionario publico.

Sujeito passivo: E o Estado. Subsidiariamente, pode ser a en-
tidade de direito publico ou outra pessoa prejudicada.

Objeto juridico: E a administragdo publica, levando-se em
conta seu interesse patrimonial e moral.

0


https://www.apostilasopcao.com.br/apostila/cdp-pa-analista-portuario-seguranca-informacao?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-OP-065JL-26-CDP-PA-ANAL-PORT-SEG-INF

Amostra gratis do material. Para adquirir a apostila com desconto, clique aqui.

AMOSTRA

DIREITO PROCESSUAL - NOCOES BASICAS

ESTRUTURA DO PROCESSO JUDICIAL: PARTES, ATOS E
FASES

SUJEITO DO PROCESSO

O sujeito processual é aquele que atua no processo, por-
tanto, ndo somente o juiz, o autor e o acusado sdo sujeitos
processuais, mas também os auxiliares da Justica, as testemu-
nhas, dentre outros.

O Cddigo de Processo Penal trata dos Sujeitos do Processo
nos artigos 251 a 281.

A doutrina faz uma classificacdo dos sujeitos processuais em:

Sujeitos essenciais ou principais

Sao também chamados de sujeitos da relagdo processual,
pois sem a presenca deles ndo se pode falar em relagdo pro-
cessual. No ambito do processo penal, o juiz, o acusado e o
acusador (Ministério Publico ou querelante) figuram como sujei-
tos essenciais.

Sujeitos colaterais, acessorios ou secundarios

A auséncia dessas pessoas nao interfere na validade da re-
lagdo processual, sdo intervenientes eventuais no processo. Sdo
elas: assistente da acusagdo e terceiros interessados (herdeiro,
ofendido e seu representante legal etc.).

O processo pode ser definido como a relagao juridica au-
tonoma e abstrata, de direito publico e estabelecida de forma
angular e equidistante entre o juiz e as partes.

A relagdo juridica é autébnoma, pois independe do direito
penal, apesar de ser o objetivo juridico do processo a materializa-
¢3o do direito penal diante do caso concreto. E abstrata em razdo
de estar a disposi¢do de todos, mesmo que ndo exercida no caso
concreto. E de direito publico, pois é exercida contra o Estado.

Juiz

O juiz é a autoridade judicidria responsavel por conduzir o
processo e, ao final, proferir uma decisdo. Doutrinariamente,
afirma-se que o juiz ndo é sujeito do processo e sim o préprio
Estado-juiz, tendo em vista haver a existéncia da caracteristica da
substitutividade. Nesse momento, a vontade do Estado, repre-
sentada pelo juiz, substitui a vontade das partes naquilo que Ihe
foi submetido a decidir.

Por forga do que dispGe o art. 251 do CPP, ao juiz cabe os
poderes de policia ou administrativos para que se mantenha a
ordem dos atos processuais, como no caso do juri, art. 497, |, do
CPP, onde cabe ao juiz “regular a policia das sessGes e prender os
desobedientes”.

[dgio)

Imparcialidade do magistrado

A imparcialidade é caracteristica fundamental do perfil do
juiz, que consiste em ndo haver vinculo subjetivo com o processo
a fim de que se garanta uma total isen¢do e que se resguarde
o devido processo legal. Essa caracteristica decorre da vedagdo
ao tribunal ou juizo de exce¢do contido no art. 52, XXXVII, da
CF/1988.

A imparcialidade do magistrado é garantida em diversos
dispositivos constitucionais, podemos citar as garantias de vitali-
ciedade, inamovibilidade e irredutibilidade de subsidios.

Os juizes gozam das seguintes garantias:

| — vitaliciedade, que, no primeiro grau, sé serd adquirida
apods dois anos de exercicio, dependendo a perda do cargo, nesse
periodo, de deliberagdo do tribunal a que o juiz estiver vinculado,
e, nos demais casos, de sentenca judicial transitada em julgado;

Il — inamovibilidade, salvo por motivo de interesse publico,
na forma do art. 93, VIII;

Il — irredutibilidade de subsidio, ressalvado o disposto nos
arts. 37, X e Xl, 39, § 42, 150, II, 153, lll, e 153, § 22, I.

A Lei 13.964/2019, Pacote Anticrime, trouxe algumas al-
teragOes e vedou a iniciativa do juiz na fase investigatéria e a
substituicdo da atuagdo probatdria do érgdo de acusagdo.

Desse modo, podemos observar duas proibicdes autbnomas:
* Vedagdo da iniciativa do juiz na fase investigatoria. A fase
investigativa é procedimento de indole administrativa, mo-
tivo pelo qual ndo h3, nessa fase, observancia plena dos
principios do contraditério ou da ampla defesa. Desse modo,
nado é concedida ao juiz a prerrogativa de autuar de oficio
na fase inquisitorial investigativa, sob pena de ver-se conta-
minado subjetivamente para julgar o eventual processo dali
decorrente.

* Vedacdo a substituicdo da atividade probatdria do or-
gdo de acusagdo, ou seja, ndo ha vedagdo que o juiz atue
na produgdo probatdria, o que ndo é permitido é que o juiz
substitua a atuagdo probatdria do 6rgdo de acusagdo, atuan-
do como juiz inquisidor. Portanto, a atua¢do do magistrado
deve ser secundaria, ele ndo podera ser o protagonista na
produgdo probatodria

Impedimentos

Os impedimentos estdo ligados aos fatos e circunstancias
objetivas que estdo no processo e que impedem o exercicio da
jurisdicdo por aquele juizo, sob a ética da imparcialidade. Logo,
as hipdteses previstas no art. 252 do CPP, de carater objetivo,
indicam a impossibilidade de exercicio jurisdicional em deter-
minado processo. A sua infragdo implica inexisténcia dos atos
praticados. Conforme entendimento jurisprudencial e doutrina-
rio majoritario, as hipoteses de impedimentos dispostas nos arts.
252 e 253 do CPP sdo taxativas.
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O juiz ndo podera exercer jurisdi¢do no processo em que:

= Tiver funcionado seu cénjuge ou parente, consanguineo
ou afim, em linha reta ou colateral até o terceiro grau, in-
clusive, como defensor ou advogado, érgdao do Ministério
Publico, autoridade policial, auxiliar da justica ou perito;

= Ele préprio houver desempenhado qualquer dessas fun-
¢Oes ou servido como testemunha;

= Tiver funcionado como juiz de outra instancia, pronuncian-
do-se, de fato ou de direito, sobre a questao;

= Ele proprio ou seu cOnjuge ou parente, consanguineo ou
afim em linha reta ou colateral até o terceiro grau, inclusive,
for parte ou diretamente interessado no feito.

Nos juizos coletivos, ndo poderdo servir no mesmo processo
os juizes que forem entre si parentes, consanguineos ou afins,
em linha reta ou colateral até o terceiro grau, inclusive.

Suspeicdao

Via de regra, o que torna o juiz suspeito sdo circunstan-
cias subjetivas relacionadas a fatos exteriores ao processo, que
podem afastar a imparcialidade. A suspeicdo é causa de parcia-
lidade do juiz, viciando o processo, caso haja sua atuagdo. O art.
564, |, do CPP determina suspei¢do como causa de nulidade do
processo, entendendo a doutrina majoritdria como caso de nu-
lidade relativa.

Em todas essas situagGes ha um vicio externo, no sentido de
que elas envolvem um vinculo estabelecido entre o juiz e a parte
ou entre o juiz e a questdo discutida no feito.

Diferentemente dos dispositivos que contém as causas de
impedimento, as causas de suspei¢do encontram-se presentes,
exemplificadamente, no art. 254 do CPP.

O juiz dar-se-a por suspeito, e, se ndo o fizer, podera ser re-
cusado por qualquer das partes:

= Se for amigo intimo ou inimigo capital de qualquer deles;

= Se ele, seu cbnjuge, ascendente ou descendente, estiver
respondendo a processo por fato andlogo, sobre cujo carater
criminoso haja controvérsia;

= Se ele, seu cOnjuge, ou parente, consanguineo, ou afim,
até o terceiro grau, inclusive, sustentar demanda ou respon-
der a processo que tenha de ser julgado por qualquer das
partes;

= Se tiver aconselhado qualquer das partes;

= Se for credor ou devedor, tutor ou curador, de qualquer
das partes;

= Se for sécio, acionista ou administrador de sociedade inte-
ressada no processo.

Determina o artigo 255 do Cddigo de Processo Penal que,
nas hipdteses de impedimento ou suspei¢cdo em que ha relagdo
de parentesco, a dissolu¢do do casamento terd o condao de fazer
cessar o impedimento e a suspei¢gdo do magistrado, a ndo ser
gue sobrevenha dependentes.
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Outrossim, ainda que ndo existam filhos, ndo funcionara
como juiz:

= O sogro;

* O padrasto;

= O cunhado;

= O genro;

= O enteado.

Para gravar:

Trazemos o quadro esquemdtico retirado da obra do
Professor Leonardo Barreto Moreira Alves (2021, p. 35):

Identidade fisica do juiz

Estd disposto no art. 399, § 29, do CPP o principio da iden-
tidade fisica do juiz determina que o magistrado que presidiu a
instrugdo devera também proferir a sentenga. Contudo, essa ndo
é uma condi¢do absoluta, pois poderd existir situagdes em que
ndo sera a mesma autoridade judiciaria a acompanhar a produ-
¢do de provas e a proferir a sentenga como, por exemplo, nos
casos de licenga, férias ou qualquer outro motivo legal.

Ministério Publico

A Constituicdo Federal estabelece que o Ministério Publico é
instituicdo essencial a fungdo jurisdicional do Estado, ndo fazen-
do parte de nenhum dos trés poderes: Legislativo, Executivo e
Judicidrio. A Constitui¢do incumbe ao Ministério Publico a defesa
da ordem juridica, do regime democratico e dos interesses so-
ciais e individuais indisponiveis.

Ao Ministério Publico cabe:
= promover, privativamente, a a¢do penal publica, na forma
estabelecida neste Cddigo; e

= fiscalizar a execugdo da lei.

O art. 127 da Constituicdao Federal de 1.988, expde os prin-
cipios institucionais (unidade, indivisibilidade e independéncia
funcional) e normas que tratam da proposta orcamentdria da
referida instituicdo:

Art. 127. O Ministério Publico é instituicdo permanente,
essencial a fungdo jurisdicional do Estado, incumbindo-lhe
a defesa da ordem juridica, do regime democrdtico e dos
interesses sociais e individuais indisponiveis.
§ 19 Sdo principios institucionais do Ministério Publico a
unidade, a indivisibilidade e a independéncia funcional.
& 29 Ao Ministério Publico é assegurada autonomia
funcional e administrativa, podendo, observado o disposto
no art. 169, propor ao Poder Legislativo a criagéo e extingdo
de seus cargos e servicos auxiliares, provendo-os por
concurso publico de provas ou de provas e titulos, a politica
remuneratoria e os planos de carreira; a lei dispord sobre sua
organizagdo e funcionamento.

§ 32 O Ministério Publico elaborard sua proposta

or¢amentdria dentro dos limites estabelecidos na lei de

diretrizes orcamentdrias.

§ 42 Se o Ministério Publico nGo encaminhar a respectiva

proposta orcamentdria dentro do prazo estabelecido na lei

de diretrizes orcamentdrias, o Poder Executivo considerard,

/
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COMPLIANCE E ETICA NO SERVICO PUBLICO

FUNDAMENTOS DE ETICA NO SERVICO PUBLICO:
CONCEITO DE ETICA E MORAL APLICADOS A FUNCAO
PUBLICA

ETICA E MORAL

> Dimensoes da qualidade nos deveres dos servidores publi-
cos

Os direitos e deveres dos servidores publicos estdo descritos
na Lei 8.112, de 11 de dezembro de 1990.

Entre os deveres (art. 116), ha dois que se encaixamno para-
digma do atendimentoe do relacionamento que tem como foco
principal o usuario.

Sdo eles:

= “atender com presteza ao publico em geral, prestando as

informagdes requeridas” e

= “tratar com urbanidade as pessoas”.

Presteza e urbanidade nem sempre sdo faceis de avaliar,
uma vez que ndo tém o mesmo sentido para todas as pessoas,
como demonstram as situagdes descritas a seguir.

= Servigos realizados em dois dias Uteis, por exemplo, podem

nao corresponder as reais necessidades dos usudrios quanto

ao prazo.

= Um atendimento cortés nao significa oferecer ao usudrio
aquilo que ndo se pode cumprir. Para minimizar as diferentes
interpretagdes para esses procedimentos, uma das opgGes é
a utilizagdo do bom senso:

* Quanto a presteza, o estabelecimento de prazos para a
entrega dos servigos tanto para os usudrios internos quanto
para os externos pode ajudar a resolver algumas questdes.

= Quanto a urbanidade, é conveniente que a organizacdo in-
clua tal valor entre aqueles que devem ser potencializados
nos setores em que os profissionais que ali atuam ainda nao
se conscientizaram sobre a importancia desse dever.

N3o é a toa que as organizagles estdo exigindo habilidades
intelectuais e comportamentais dos seus profissionais, além de
apurada determinagdo estratégica. Entre outros requisitos, essas
habilidades incluem:

= atualizagdo constante;

= solugbes inovadoras em resposta a velocidade das

mudangas;
= decisdes criativas, diferenciadas e rapidas;
= flexibilidade para mudar habitos de trabalho;

* lideranga e aptiddo para manter relagbes pessoais e
profissionais;
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= habilidade para lidar com os usuarios internos e externos.

Encerramos esse tépico com o trecho de um texto de Andrés
Sanz Mulas:

“Para desenhar uma ética das Administracdes seria necessa-
rio realizar as seguintes tarefas, entre outras:

= Definir claramente qual é o fim especifico pelo qual se co-

bra a legitimidade social;

= Determinar os meios adequados para alcangar esse fim e
quais valores é preciso incorporar para alcanga-lo;

» Descobrir que habitos a organizagdo deve adquirir em seu
conjunto e os membros que a compdem para incorporar
esses valores e gerar, assim, um carater que permita tomar
decisGes acertadamente em relagdo a meta eleita;

= Ter em conta os valores da moral civica da sociedade em
que se esta imerso;

* Conhecer quais sdo os direitos que a sociedade reconhece
as pessoas.”

Quando falamos sobre ética publica, logo pensamos em
corrupgao, extorsdo, ineficiéncia, etc, mas na realidade o que
devemos ter como ponto de referéncia em relagao ao servigo pu-
blico, ou na vida publica em geral, é que seja fixado um padrdo
a partir do qual possamos, em seguida julgar a atuagdo dos ser-
vidores publicos ou daqueles que estiverem envolvidos na vida
publica, entretanto ndo basta que haja padrao, tdo somente, é
necessario que esse padrdo seja ético, acima de tudo .

O fundamento que precisa ser compreendido é que os
padrGes éticos dos servidores publicos advém de sua propria na-
tureza, ou seja, de carater publico, e sua relagdo com o publico. A
questdo da ética publica esta diretamente relacionada aos prin-
cipios fundamentais, sendo estes comparados ao que chamamos
no Direito, de “Norma Fundamental”, uma norma hipotética com
premissas ideolégicas e que deve reger tudo mais o que estiver
relacionado ao comportamento do ser humano em seu meio so-
cial, alids, podemos invocar a Constituicdo Federal. Esta ampara
os valores morais da boa conduta, a boa fé acima de tudo, como
principios bdsicos e essenciais a uma vida equilibrada do cidad3do
na sociedade, lembrando inclusive o tao citado, pelos gregos an-
tigos, “bem viver”.

Outro ponto bastante controverso é a questdo da impesso-
alidade. Ao contrario do que muitos pensam, o funcionalismo
publico e seus servidores devem primar pela questdo da “impes-
soalidade”, deixando claro que o termo é sinbnimo de “igualdade”,
esta sim é a questdo chave e que eleva o servigo publico a niveis
tdo ineficazes, ndo se preza pelaigualdade. No ordenamento juri-
dico esta claro e expresso, “todos sdo iguais perante a lei”.

E também a ideia de impessoalidade, supde uma distingdo
entre aquilo que é publico e aquilo que é privada (no sentido do
interesse pessoal), que gera portanto o grande conflito entre os
interesses privados acima dos interesses publicos. Podemos ve-
rificar abertamente nos meios de comunicacgao, seja pelo radio,
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televisdo, jornais e revistas, que este é um dos principais
problemas que cercam o setor publico, afetando assim, a ética
gue deveria estar acima de seus interesses.

N3do podemos falar de ética, impessoalidade (sinénimo de
igualdade), sem falar de moralidade. Esta também é um dos prin-
cipais valores que define a conduta ética, ndo sé dos servidores
publicos, mas de qualquer individuo. Invocando novamente o or-
denamento juridico podemos identificar que a falta de respeito
ao padrdo moral, implica, portanto, numa violagdo dos direitos
do cidaddo, comprometendo inclusive, a existéncia dos valores
dos bons costumes em uma sociedade.

A falta de ética na Administracdo Publica encontra terreno
fértil para se reproduzir, pois 0 comportamento de autoridades
publicas esta longe de se basearem em principios éticos e isto
ocorre devido a falta de preparo dos funcionarios, cultura equi-
vocada e especialmente, por falta de mecanismos de controle e
responsabilizacdao adequada dos atos antiéticos.

A sociedade por sua vez, tem sua parcela de responsabili-
dade nesta situagdo, pois ndo se mobilizam para exercer os seus
direitos e impedir estes casos vergonhosos de abuso de poder
por parte do Pode Publico.

Um dos motivos para esta falta de mobilizagdo social se
da, devido & falta de uma cultura cidada, ou seja, a sociedade
nao exerce sua cidadania. A cidadania Segundo Milton Santos
“é como uma lei”, isto é, ela existe, mas precisa ser descoberta,
aprendida, utilizada e reclamada e so evolui através de processos
de luta. Essa evolugdo surge quando o cidaddo adquire esse sta-
tus, ou seja, quando passa a ter direitos sociais. A luta por esses
direitos garante um padrao de vida mais decente. O Estado, por
sua vez, tenta refrear os impulsos sociais e desrespeitar os indi-
viduos, nessas situagdes a cidadania deve se valer contra ele, e
imperar através de cada pessoa. Porém Milton Santos questiona
se “ha cidaddo neste pais”? Pois para ele desde o nascimento
as pessoas herdam de seus pais e ao longo da vida e também
da sociedade, conceitos morais que vao sendo contestados pos-
teriormente com a formacgdo de ideias de cada um, porém a
maioria das pessoas ndo sabe se sdo ou nao cidadaos.

A educacdo seria 0 mais forte instrumento na formacdo de
cidaddo consciente para a construgdo de um futuro melhor.

No ambito Administrativo, funcionarios mal capacitados e
sem principios éticos que convivem todos os dias com mandos e
desmandos, atos desonestos, corrupgdo e falta de ética tendem
a assimilar por este rol “cultural” de aproveitamento em bene-
ficio préprio.

Todas as diretivas de leis especificas sobre a ética no setor
publico partem da Constituicdo Federal (CF), que estabelece al-
guns principios fundamentais para a ética no setor publico. Em
outras palavras, é o texto constitucional do artigo 37, especial-
mente o caput, que permite a compreensdo de boa parte do
conteudo das leis especificas, porque possui um cardter amplo
ao preconizar os principios fundamentais da administragdo pu-
blica. Estabelece a Constitui¢do Federal:

Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer
dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios obedecerd aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e,
também, ao seguinte: [...]
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Sao principios da administracdo publica, nesta ordem:
» Legalidade

* Impessoalidade

* Moralidade

= Publicidade

= Eficiéncia

» Etica e Moral

Entre os elementos que comp&em a Etica, destacam-se a
Moral e o Direito. Assim, a Moral ndo é a Etica, mas apenas parte
dela. Neste sentido, moral vem do grego Mos ou Morus, referin-
do-se exclusivamente ao regramento que determina a agdo do
individuo.

Assim, Moral e Etica ndo sdo sindnimos, ndo apenas pela
Moral ser apenas uma parte da Etica, mas principalmente por-
que enquanto a Moral é entendida como a pratica, como a
realizacdo efetiva e cotidiana dos valores; a Etica é entendida
como uma “filosofia moral”, ou seja, como a reflexdo sobre a
moral. Moral é acdo, Etica é reflexdo.

Em resumo:

= Etica - mais ampla - filosofia moral - reflexio;

= Moral - parte da Etica - realizagdo efetiva e cotidiana dos

valores - agdo.

No inicio do pensamento filoséfico ndo prevalecia real dis-
tingdo entre Direito e Moral, as discussdes sobre o agir ético
envolviam essencialmente as nogdes de virtude e de justica,
constituindo esta uma das dimensdes da virtude. Por exemplo,
na Grécia antiga, bergo do pensamento filoséfico, embora com
variagOes de abordagem, o conceito de ética aparece sempre li-
gado ao de virtude.

O descumprimento das diretivas morais gera san¢do, e caso
ele se encontre transposto para uma norma juridica, gera coa-
¢do (espécie de sangdo aplicada pelo Estado). Assim, violar uma
lei ética ndo significa excluir a sua validade. Por exemplo, matar
alguém ndo torna a matar uma agdo correta, apenas gera a pu-
nicdo daquele que cometeu a violagdo. Neste sentido, explica
Reale': “No plano das normas éticas, a contradigdo dos fatos ndo
anula a validez dos preceitos: ao contrario, exatamente porque a
normatividade ndo se compreende sem fins de validez objetiva
e estes tém sua fonte na liberdade espiritual, os insucessos e as
violagdes das normas conduzem a responsabilidade e a sancgdo,
ou seja, a concreta afirmac¢do da ordenagdo normativa”.

Como se percebe, Etica e Moral s3o conceitos interligados,
mas a primeira é mais abrangente que a segunda, porque pode
abarcar outros elementos, como o Direito e os costumes. Todas
as regras éticas sdo passiveis de alguma sangdo, sendo que as
incorporadas pelo Direito aceitam a coagdo, que é a san¢do apli-
cada pelo Estado. Sob o aspecto do conteddo, muitas das regras
juridicas sdo compostas por postulados morais, isto é, envolvem
0s mesmos valores e exteriorizam os mesmos principios.

No inicio do pensamento filosofico ndo prevalecia real dis-
tingdo entre Direito e Moral, as discussGes sobre o agir ético
envolviam essencialmente as nogbes de virtude e de justica,

1 [ REALE, Miguel. Filosofia do direito. 199. ed. Sdo Paulo: Saraiva,
2002.]
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO, INOVACAO E
DIVERSIDADE

QUALIDADE NO ATENDIMENTO: PRINCIPIOS DO ATEN-
DIMENTO PUBLICO: CORTESIA, EFICIENCIA, CLAREZA E

RESPEITO

* No ambiente de negdcios atual, a qualidade no atendimen-
to ao publico tornou-se um fator decisivo para o sucesso e
a reputacdo de qualquer organizagao. Mais do que oferecer
produtos e servigos, as empresas precisam se preocupar em
criar experiéncias positivas que fortalecam a relagdo com
seus clientes e transmitam uma imagem de profissionalis-
mo, empatia e eficiéncia. Um atendimento de qualidade é
fundamental para estabelecer confianga, fidelizar o cliente
e destacar-se em um mercado cada vez mais competitivo.

= O atendimento ao publico vai além de simplesmente res-
ponder a perguntas ou solucionar problemas; ele envolve a
capacidade de compreender as necessidades, expectativas
e emogdes do cliente, oferecendo respostas e solugdes de
forma clara, objetiva e cortés. A interagdo entre o cliente e o
atendente representa a imagem da empresa e pode deter-
minar se o cliente terd uma experiéncia positiva ou negativa,
influenciando diretamente a percepg¢do e a reputagdo da
organizagao.

= Um atendimento de qualidade ao publico é fundamenta-
do em principios que norteiam a forma como as interagées
devem ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valoriza-
do, compreendido e respeitado. Esses principios, quando
aplicados de forma eficaz, sdo capazes de transformar sim-
ples contatos em experiéncias memoraveis, fortalecendo
a relagdo entre cliente e empresa. A seguir, destacamos os
principais pilares que sustentam um atendimento ao publico
de exceléncia:

Comunicabilidade

= A comunicabilidade é a habilidade de transmitir uma men-
sagem de forma clara, eficaz e compreensivel, garantindo
gue o cliente receba as informagdes de maneira correta e
precisa. Uma comunicagdo bem elaborada vai além do uso
de palavras; inclui a entonagdo, a linguagem corporal e a
capacidade de ouvir ativamente. Para assegurar a compre-
ensdo, é importante que o atendente adapte sua linguagem
ao perfil do cliente, evitando jargBes técnicos ou termos
complicados que possam dificultar o entendimento.

= Além disso, a clareza na transmissao das informagdes é es-
sencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar
procedimentos, politicas ou solugdes, o atendente deve ser
direto e objetivo, utilizando frases curtas e exemplos prati-
cos, se necessario. Isso cria uma atmosfera de confianga e
transparéncia, fatores essenciais para um bom relaciona-
mento com o cliente.

> Apresentacdao

* A apresentagdo pessoal é o primeiro aspecto que o cliente
percebe ao interagir com o atendente, sendo um dos fatores
que contribuem para a formagdo da primeira impressdo. O
profissional deve se apresentar de maneira adequada, com
um vestudrio condizente com a cultura da empresa e a situ-
acdo de atendimento, garantindo também a higiene pessoal
e o cuidado com a aparéncia.

= Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fa-
zem parte da apresentagdo. Manter uma postura ereta,
demonstrar seguranga e exibir um sorriso amigavel transmi-
tem confianga e credibilidade, elementos que influenciam
positivamente a percepgdo do cliente em relagao ao profis-
sional e a empresa que ele representa.

> Atencdo
= A atencgdo é a capacidade de estar presente e plenamente
focado nas necessidades do cliente durante o atendimento.
Demonstrar interesse genuino e escutar atentamente o que
o cliente tem a dizer sdo atitudes que mostram respeito e va-
lorizagdo, criando um ambiente propicio para a construgao
de um relacionamento de confianga.

* Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta ndo
apenas as palavras do cliente, mas também as nuances e
emocdes por tras delas, permitindo uma compreensdo mais
profunda do que realmente estd sendo solicitado. Essa habi-
lidade é fundamental para oferecer solugGes que atendam
as expectativas do cliente de forma personalizada, tornando
o atendimento mais eficaz e satisfatério.

> Cortesia

= A cortesia é um reflexo da educagdo, respeito e profissiona-
lismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, paciéncia
e empatia, independentemente da situagdo ou do compor-
tamento do cliente. Mesmo diante de clientes dificeis ou
em momentos de conflito, manter a calma e ser educado é
essencial para conduzir o atendimento de forma positiva e
para preservar a imagem da empresa.

» Pequenos gestos, como cumprimentar o cliente pelo nome,
agradecer pela preferéncia e utilizar expressdes de gentileza,
fazem toda a diferenga na percepcdo do cliente em relagdo
ao atendimento. A cortesia, portanto, ndo é apenas uma
questdo de boas maneiras, mas uma ferramenta poderosa
para criar um ambiente de acolhimento e respeito.

> Interesse

= Demonstrar interesse vai além de simplesmente prestar
atencdo; envolve a atitude proativa de se colocar a disposi-
¢do do cliente e buscar compreender suas necessidades de
forma integral. Um atendente interessado faz perguntas,
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= oferece sugestdes e mostra-se empenhado em encontrar
a melhor solugdo para o cliente, mesmo quando a demanda
nao é claramente expressa.

= O interesse também se manifesta na forma como o aten-
dente lida com as criticas e sugestdes. Ao mostrar-se
receptivo a feedbacks, o profissional ndo sé demonstra hu-
mildade e desejo de melhorar, mas também contribui para
a construgdo de um relacionamento de confianga e transpa-
réncia com o cliente.

= Para que o atendimento ao publico seja eficaz e ofere-
¢a uma experiéncia positiva ao cliente, é essencial que os
principios basicos anteriormente mencionados sejam incor-
porados em praticas didrias. A aplicacdo dessas praticas de
forma consistente e alinhada com os valores da empresa
contribui para um servico de qualidade, capaz de atender e
superar as expectativas dos clientes. A seguir, apresentamos
as principais praticas que devem ser adotadas para um aten-
dimento ao publico de exceléncia:

> Presteza e Eficiéncia

= Ser agil e eficiente no atendimento é uma das principais ca-
racteristicas de um servico de qualidade. A presteza envolve
atender o cliente prontamente, evitando esperas desneces-
sarias e demonstrando disposi¢cdo para ajudar. Ja a eficiéncia
refere-se a capacidade de resolver as solicitagdes do cliente
de forma rapida e eficaz, proporcionando solugGes claras e
objetivas.

= Para garantir essa eficiéncia, o atendente deve ter conheci-
mento dos produtos, servigos e processos da empresa, bem
como estar preparado para agir em diferentes situagdes. O
dominio da informacdo é crucial para oferecer respostas pre-
cisas, evitando a necessidade de transferéncias ou retornos
desnecessarios, que podem gerar frustragdo no cliente.

> Tolerancia e Discrigdo

= O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar com
pessoas de diferentes temperamentos e emocgdes, e a tole-
rancia é uma qualidade indispensavel para manter a calma
e o profissionalismo em qualquer situagdo. E fundamental
que o atendente seja capaz de ouvir reclamagdes e criticas
com paciéncia, sem se deixar abalar, e responder de forma
educada e empatica, mesmo quando o cliente estiver nervo-
so ou insatisfeito.

= Além disso, a discricdo é um componente essencial para
garantir a confianca e a privacidade do cliente. O profissional
deve tratar informacgGes confidenciais com sigilo e respeitar a
intimidade do cliente, evitando compartilhar dados pessoais
ou detalhes do atendimento com terceiros. Isso demonstra
respeito e reforga a credibilidade e a seriedade da empresa.

» Conduta e Objetividade

= A conduta do atendente reflete diretamente a imagem da
empresa, por isso é importante manter um comportamento
gue seja coerente com os valores e a ética da organizagdo. A
postura profissional, a cordialidade e o respeito devem estar
presentes em todas as interacdes, independentemente da
situagao.
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= A objetividade, por sua vez, é uma habilidade que facili-
ta a comunicagdo e torna o atendimento mais eficiente.
Ao se comunicar com clareza e precisdo, o atendente evita
mal-entendidos e permite que o cliente compreenda facil-
mente as informagdes e solugbes apresentadas. O uso de
uma linguagem simples e direta é fundamental para garan-
tir que a mensagem seja transmitida de forma clara e sem
ambiguidades.

Aprimoramento Continuo e Treinamento

= A busca constante por aperfeicoamento é uma pratica que
distingue um atendimento de qualidade. E essencial que os
profissionais envolvidos no atendimento ao publico parti-
cipem regularmente de treinamentos e capacitagdes para
desenvolver suas habilidades e atualizar-se em relagdo aos
produtos, servigos e politicas da empresa.

=0 treinamento ndo apenas aprimora o conhecimento
técnico, mas também capacita os atendentes a lidar com
diferentes perfis de clientes, aprimorar a comunicagdo e
aprimorar a capacidade de resolugdo de problemas. Investir
no desenvolvimento continuo da equipe de atendimento
reflete o compromisso da empresa com a exceléncia e a sa-
tisfagdo do cliente.

Personaliza¢dao do Atendimento

= Cada cliente é Unico e merece ser tratado de forma per-
sonalizada. A pratica de utilizar o nome do cliente, adaptar
a abordagem de acordo com o perfil e mostrar interesse
genuino em suas necessidades e preferéncias cria uma ex-
periéncia de atendimento diferenciada. A personalizagdo faz
com que o cliente se sinta valorizado e ouvido, fortalecendo
o vinculo com a empresa.

* Para isso, o atendente deve ser capaz de identificar as
particularidades de cada cliente e ajustar sua comunicagao
e solugdes de acordo com essas especificidades. Quando o
atendimento é adaptado as necessidades individuais, a em-
presa demonstra que se preocupa em oferecer um servigo
que vai além do padrao, gerando uma impressdo positiva e
memoravel.

Resolugao Eficaz de Problemas e Reclamagoes

= A maneira como um problema ou reclamagdo é tratado
pode ser determinante para a satisfagdo do cliente e sua
percepgdo sobre a empresa. Portanto, é essencial que o
atendente esteja preparado para lidar com essas situacdes

de forma rapida, eficaz e cortés.

= Ao enfrentar uma reclamacgdo, é importante ouvir o cliente
com atengdo, reconhecer o problema e demonstrar empa-
tia. Oferecer uma solugdo imediata ou encaminhar o caso
para alguém que possa resolver é fundamental para mostrar
ao cliente que a empresa se preocupa em solucionar suas
questdes. Além disso, é importante acompanhar a resolugado
do problema para garantir que o cliente esteja satisfeito com
o resultado.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

PRINCiPIOS DA SEGURANCA DA INFORMACAO.
CIBERSEGURANCA; FERRAMENTAS ANTISPAM, FILTRO
WEB, WAF, IDS/IPS, UTM, DLP, PROXY, SIEM, FIREWALLS
HARDENING, ANTIVIRUS; FIREWALL, IPS, FILTRO DE
CONTEUDO, ANTISPAM. PRIVACIDADE E PROTECAO DE
DADOS. SISTEMAS DE DETECCAO DE INVASAO

SEGURANGA DA INFORMAGAO

Seguranca da informagdo é o conjunto de agdes, praticas,
politicas, tecnologias e controles usados para proteger dados e
sistemas, preservando o valor que essas informagdes possuem
para uma pessoa, empresa ou organizagao.

Em uma organizacdo, a informagdo pode ter valor estraté-
gico, financeiro, operacional, institucional ou pessoal. Por isso,
protegé-la é essencial para manter o funcionamento do negoé-
cio, evitar prejuizos, cumprir regras legais e impedir acessos
indevidos.

Quando bem aplicada, a seguranga da informagdo ajuda
a proteger a empresa contra ataques digitais, falhas humanas,
desastres tecnoldgicos, vazamento de dados e uso indevido das
informagdes. Porém, qualquer falha, mesmo pequena, pode
abrir brechas para incidentes de seguranca.

> Pilares da Seguranga da Informagdo

A seguranca da informacdo se baseia em pilares que indicam
quais caracteristicas uma informagdo protegida deve manter.

® Confidencialidade: garante que a informacdo seja aces-

sada apenas por pessoas autorizadas. Esse pilar evita que

dados sigilosos sejam vistos, copiados ou utilizados por

guem nao tem permissao.

® Integridade: garante que a informagdo permaneca corre-
ta, completa e sem alteragdes indevidas. A informacgdo deve
se manter integra durante o armazenamento, o processa-
mento e a transmissdo.

= Disponibilidade: garante que a informagao esteja acessivel
para as pessoas autorizadas sempre que for necessario. Ndo
basta proteger os dados; eles também precisam estar dispo-
niveis para uso legitimo.

= Autenticidade: garante que a origem, a autoria ou a iden-
tidade associada a uma informagdo sejam verdadeiras. Esse
pilar permite verificar se uma mensagem, documento, usua-
rio ou sistema é realmente quem afirma ser.
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Além desses pilares principais, outros conceitos também sdo
importantes:

= Legalidade: indica que a informacdo deve ser tratada de

acordo com a legislagdo vigente.

= Privacidade: envolve o controle sobre quem pode acessar
dados pessoais ou sensiveis.

= Auditoria: permite registrar e examinar eventos de segu-
ranga, identificando o que aconteceu, quando aconteceu e
quem foi responsavel.

®" Ndo repudio: impede que uma pessoa negue pos-
teriormente uma agdo realizada, como o envio de um
documento assinado digitalmente. Esse conceito é impor-
tante em seguran¢a da informagdo e costuma aparecer
associado a assinatura digital.

> Vulnerabilidades e ameagas

Depois de entender o que deve ser protegido, é necessario
compreender contra o que a informagdo precisa ser protegida.

® Vulnerabilidade: é uma fraqueza existente em um siste-

ma, processo, software, equipamento ou comportamento

humano. Essa fragilidade pode permitir que algum pilar da

seguranga da informacdo seja comprometido.

® Ameaga: é qualquer elemento que possa explorar uma
vulnerabilidade. Pode ser um atacante, um malware, uma
falha técnica, um erro humano, um desastre natural ou uma
acdo indevida.

®* Probabilidade: indica a chance de uma ameaca explorar
determinada vulnerabilidade.

* Impacto: representa as consequéncias caso a ameaca
se concretize, como vazamento de dados, perda de arqui-
vos, interrupgao de servigos, prejuizo financeiro ou dano a
reputagao.

®= Risco: é a relagdo entre probabilidade e impacto. A analise
de risco ajuda a decidir onde concentrar esforgos, investi-
mentos e controles de seguranca.

> Controles e mecanismos de seguranga

Para reduzir riscos e proteger os pilares da seguranga da
informagdo, sdo usados mecanismos de seguranca. Esses meca-
nismos podem ser fisicos, légicos ou administrativos.

= Controles fisicos: sdo barreiras que impedem ou dificul-

tam o acesso direto a equipamentos, ambientes e estruturas

que armazenam ou processam informagdes. Exemplos: por-
tas, fechaduras, trancas, salas restritas, crachas e controle
de entrada.
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® Controles ldgicos: sdo recursos tecnoldgicos usados para
proteger sistemas, redes e dados. Exemplos: senhas, anti-
virus, firewall, criptografia, filtros anti-spam, autenticacdo,
biometria, assinatura digital e certificados digitais.

® Controles administrativos: sdo regras, politicas, normas,
treinamentos e procedimentos que orientam o comporta-
mento dos usudrios e da organizagdo. Esse tipo de controle
é importante porque seguranc¢a da informagdo ndo depen-
de apenas de ferramentas, mas também de processos e
pessoas.

Assim, os mecanismos de seguran¢a ndo devem ser vistos
como blocos isolados. Eles existem para proteger a confiden-
cialidade, a integridade, a disponibilidade, a autenticidade e os
demais principios da seguranga da informagao.

» Ferramentas de Seguranca de Rede e Sistemas

As ferramentas de seguranga ajudam a monitorar, controlar
e proteger redes, sistemas, aplicagdes e informagdes contra aces-
sos indevidos, ataques e vazamentos de dados. Cada ferramenta
possui uma fungdo especifica, mas elas podem ser utilizadas em
conjunto para aumentar o nivel de protecao.

= Filtro web: controla o acesso dos usudrios a paginas e ser-

vicos da internet. Pode bloquear sites maliciosos, conteudos

inadequados, paginas de phishing e enderecos classificados

como perigosos.

= Filtro de conteudo: analisa e controla os conteldos
transmitidos ou acessados pelos usudrios, como paginas,
arquivos, mensagens e anexos. Pode bloquear materiais
proibidos, palavras especificas ou tipos de arquivos conside-
rados perigosos.

= Proxy: atua como intermediario entre o usudrio e a inter-
net. Ele recebe as solicitagcGes de acesso e as encaminha ao
destino, podendo registrar atividades, aplicar regras, blo-
guear conteudos e ocultar enderecgos internos da rede.

= WAF: o Web Application Firewall é uma ferramenta cria-
da para proteger aplicagdes web. Ele analisa as requisi¢oes
enviadas a sites e sistemas, bloqueando tentativas de ex-
ploragdo de vulnerabilidades, como inje¢do de cddigo e
manipulagdo indevida de parametros.

= IDS: o sistema de detecgdo de intrusdo monitora redes ou
equipamentos em busca de atividades suspeitas. Quando
identifica um possivel ataque, gera alertas para que os res-
ponsaveis pela seguranga possam analisar o evento.

= IPS: o sistema de prevencgdo de intrusdo também identifica
atividades suspeitas, mas pode agir automaticamente para
interromper o ataque, bloqueando conexdes, enderegos ou
trafegos considerados maliciosos.

= UTM: o Unified Threat Management reune diferentes re-
cursos de seguran¢ca em uma Unica solugao, como firewall,
antivirus, antispam, filtro de contetdo e IDS/IPS. Seu objeti-
vo é facilitar o gerenciamento da protegao da rede.
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* DLP: o Data Loss Prevention é usado para evitar a perda, o
vazamento ou o compartilhamento indevido de informagdes.
A ferramenta pode identificar dados sensiveis e impedir que
sejam enviados por e-mail, copiados para dispositivos exter-
nos ou transmitidos sem autorizacdo.

= SIEM: o Security Information and Event Management re-
Une e analisa registros de eventos gerados por sistemas,
servidores, aplicagGes e ferramentas de seguranca. Ele ajuda
a identificar comportamentos suspeitos, investigar inciden-
tes e centralizar o monitoramento do ambiente.

v

Hardening de Sistemas

Hardening é o conjunto de medidas usadas para reduzir
vulnerabilidades e aumentar a seguranga de sistemas, equipa-
mentos e aplicagOes. Entre essas medidas estdo a remocgdo de
programas e servicos desnecessarios, a alteragdo de configu-
ragdes inseguras, a instalacdo de atualizagOes, a restricdo de
permissdes e o bloqueio de portas que ndo sao utilizadas.

O objetivo do hardening é diminuir a superficie de ataque,
ou seja, reduzir as possibilidades que um invasor pode explorar
para comprometer o ambiente.

> Politica de Seguranca da Informacao

A Politica de Seguranca da Informagao é o documento que
organiza as regras de protec¢do adotadas por uma instituicdo. Ela
define o que é permitido, o que é proibido e quais condutas de-
vem ser seguidas pelos usuarios, funcionarios e administradores
de sistemas.

Essa politica funciona em diferentes niveis:

® Nivel estratégico: apresenta principios gerais de seguran-

¢a, alinhados a visdo da organizagdo.

® Nivel tatico: orienta normas mais especificas, que ajudam
a aplicar a politica no ambiente organizacional.

® Nivel operacional: direciona procedimentos praticos do
dia a dia.

Entre as politicas mais comuns estdo:
= Politica de senhas: define regras para criacdo, uso, troca e
protecdo de senhas.

= Politica de backup: define como devem ser feitas as cépias
de seguranga, incluindo frequéncia, tipo de midia, local de
armazenamento e tempo de retengdo.

® Politica de privacidade: define como dados pessoais de
clientes, usuarios e funcionarios devem ser tratados.

= Politica de confidencialidade: define como informagdes
institucionais devem ser protegidas e se podem ou nao ser
compartilhadas com terceiros.

A politica de seguranga é importante porque transforma
os principios da seguranga da informagdo em regras praticas.
Por exemplo, se a confidencialidade exige que apenas pessoas
autorizadas acessem certos dados, a politica define como esse
controle sera aplicado.
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