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AMOSTRA

LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS DE
GENEROS VARIADOS

> Defini¢do Geral

Embora correlacionados, compreensdo e interpretagdo sao
processos distintos. A compreensdo refere-se ao entendimento
das informagdes explicitas do texto, enquanto a interpretagdo
envolve a elaboragdo de conclusdes fundamentadas a partir des-
sas informagdes.

Exemplificando, quando uma avaliagdo exige a compreensao
de uma questdo, a resposta encontra-se explicitamente no texto.
J4 a interpretagdo ocorre quando o leitor, a partir das informa-
¢Oes textuais, elabora conclusdes logicamente fundamentadas.

» Compreensdo de Textos

A compreensdo textual consiste na anadlise do que estd
explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
Compreender um texto € assimilar intelectualmente sua men-
sagem, identificando com precisdo as informacdes explicitas nele
contidas.

Compreender um texto é captar, de forma objetiva, a men-
sagem transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual
envolve a decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor.

Por exemplo, ao ouvirmos uma noticia, automaticamente
compreendemos a mensagem transmitida por ela, assim como o
seu proposito comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um
determinado evento.

> Interpretagao de Textos

E o entendimento que resulta da associacdo entre as ide-
ias do texto, permitindo ao leitor inferir sentidos implicitos,
sem ultrapassar os limites estabelecidos pelo préprio texto.
Resumidamente, interpretar é atribuir sentido ao texto por meio
de inferéncias e da relagdo entre suas ideias, sempre com base
nos elementos linguisticos e discursivos apresentados.

A interpretacdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusGes especificas apds a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimila-
do ao longo da vida. Interpretacdo de texto é a habilidade de
inferir informagdes implicitas, estabelecer relagGes entre ideias e
compreender sentidos ndo expressos literalmente, sempre com
base nos elementos linguisticos e discursivos do texto.

Exemplo de compreenséo e interpretacdo de textos

Para compreender melhor a compreensdo e interpretacdo
de textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos
em um texto misto (verbal e visual):

a5

VA4

/-

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento
Escolar Especial > 2015
Portugués > Compreensdo e interpretacdo de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo
social.

“A Constituigdo garante o direito a educagdo para todos e a
inclusdo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais
ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal
de 1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educagdo abrange todas as pessoas, deficien-
tes ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

(E) “Educagdo para todos” inclui também os deficientes.

Resolugao:

Em “A” — Errado: o texto é sobre direito a educagdo, incluin-
do as pessoas com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na
sociedade.

Em “B” — Certo: o complemento “mais ou menos severas” se
refere a “deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis.

Em “C” — Errado: o advérbio “também”, nesse caso, indica a
inclusdo/adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito
a educacdo, além das que ndo apresentam essas condigoes.

Em “D” — Errado: além de mencionar “deficiéncias de
toda ordem”, o texto destaca que podem ser “permanentes ou
temporarias”.

Em “E” — Errado: a alternativa apenas retoma a ideia central
do texto, sem apresentar qualquer informacdo incorreta, motivo
pelo qual ndo atende ao comando da questdo

Resposta: Letra B.

7
0


https://www.apostilasopcao.com.br/apostila/cremerj-assistente-operacoes?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-OP-172ST-26-CREMERJ-ASSIST-OPER

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

AMOSTRA

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS

A classificagao de textos em tipos e géneros é essencial para compreendermos sua estrutura linguistica, fungao social e finalida-
de. Antes de tudo, é crucial discernir a distingdo entre essas duas categorias.

> Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finalidade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrdo especifico para se fazer a enunciagao.
Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristicas:

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

TEXTO NARRATIVO

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

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a necessidade de defender algum ponto de vista. Para isso, usa-
TEXTO EXPOSITIVO se comparagodes, informagoes, definigdes, conceitualizagdes etc. A estrutura segue a do
texto dissertativo-argumentativo.

Expbe acontecimentos, lugares, pessoas, de modo que sua finalidade é descrever, ou
TEXTO DESCRITIVO seja, caracterizar algo 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

TEXTO INJUNTIVO . .
verbos no modo imperativo.

» Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se da a partir do reconhecimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da funcgdo 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 padrdao também pode sofrer modifica¢des ao longo do tempo,
assim como a prépria lingua e a comunicagdo, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

= Artigo;

= Bilhete;

= Bula;

= Carta;

= Conto;

= Cronica;

= E-mail;

= Lista;

= Manual;

= Noticia;

* Poema;

* Propaganda;

= Receita culinaria;

= Resenha;

* Seminario.
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RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

PRINCiPIO DA REGRESSAO OU REVERSAO

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

Atencao:

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

Exemplos:

1. (SENAI)

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

(A) -RS 350,00.

(B) -R$ 300,00.

(C) -RS 200,00.

(D) -RS 150,00.

(E) -RS$ 100,00.

Resolugao:

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

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

A 12 aplicagdo resultou em B e era 4A:

B=4A - 1200 =4A -> A=1200/4 -> A =300

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

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

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

Resposta: C

2. (IDECAN/AGU)

Um pai deu a seu filho mais velho 1/5 das balinhas que pos-
suia e chupou 3. Ao filho mais novo deu 1/3 das balinhas que
sobraram mais 2 balinhas. Ao filho do meio, Jo3o, deu 1/6 das
balinhas que sobraram, apds a distribuicdo ao filho mais novo.
Sabe-se que o pai ainda ficou com 30 balinhas. Quantas balinhas
ele possuia inicialmente?

(A) 55

(B) 60

(C) 75

(D) 80

(E) 100

Resolugao:

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

Se o pai deu 1/5 das balinhas para o filho mais velho, ent3o
ele ficou com 4/5 das balinhas.

5
[xX] —

..
.....

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

4

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

4

2
. 2
] —[E]

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

> [2] —— B - ] — [

4 2
5
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Finalmente, ele deu 1/6 do restante para o filho do meio. Assim, restaram 5/6 das balinhas, que corresponde a 30 balinhas.

4

2 5
=[] — s (] — [ = [30]

Agora é sé voltar realizando as operag0es inversas.
Se na ida nés multiplicamos por 5/6, na volta nés devemos dividir por 5/6, ou seja, devemos multiplicar por 6/5.
Vamos preencher o penultimo quadradinho com 30 * 6/5 = 36.

4 2 5

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

4 2

5
= [E]—= > [38] —[36] - [30]

Seguindo o mesmo raciocinio, o proximo quadradinho sera preenchido por 38 * 3/2 = 57.

2 5

TIES

Agora temos 57 + 3 = 60.

4 2 5
Finalmenssste, temos 60. 5/4 = 75.
4 2 5

78] —- [60] — [57] — [38] —- [36] -*~ [30]

Resposta: C

LOGICA DEDUTIVA, ARGUMENTATIVA E QUANTITATIVA; COMPREENSAO DE ESTRUTURAS LOGICAS; LOGICA DE ARGUMENTA-
CAO: ANALOGIAS, INFERENCIAS, DEDUCOES E CONCLUSOES

Proposigao
Conjunto de palavras ou simbolos que expressam um pensamento ou uma ideia de sentido completo. Elas transmitem pensa-
mentos, isto é, afirmam fatos ou exprimem juizos que formamos a respeito de determinados conceitos ou entes.

Valores légicos

Sdo os valores atribuidos as proposi¢Ges, podendo ser uma verdade, se a proposicdo é verdadeira (V), e uma falsidade, se a pro-
posicdo é falsa (F). Designamos as letras V e F para abreviarmos os valores ldgicos verdade e falsidade respectivamente.

Com isso temos alguns axiomas da légica:

= PRINCiPIO DA NAO CONTRADICAO: uma proposicio ndo pode ser verdadeira E falsa ao mesmo tempo.
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INFORMATICA

NOGCOES DO SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS 11

SISTEMA OPERACIONAL MICROSOFT WINDOWS 11 E
VERSOES SUPERIORES

O Microsoft Windows 11 representa a mais recente iteragdo
da famosa série de sistemas operacionais da Microsoft.

Langado como sucessor do Windows 10, o Windows 11 foi
projetado para oferecer uma experiéncia de usuario aprimora-
da, juntamente com melhorias no desempenho, seguranga e
funcionalidades.

Além disso, a Microsoft introduziu uma série de mudancas
no design, tornando o Windows 11 visualmente distinto em rela-
¢do as versoes anteriores.

Recursos do Windows 11

* Nova interface de usuario: o Windows 11 traz uma inter-
face de usuario redesenhada, com um novo menu Iniciar no
centro da barra de tarefas, cantos arredondados, icones re-
novados e uma barra de tarefas simplificada. Essa mudanca
visa fornecer uma aparéncia mais moderna e coesa.

* Compatibilidade de aplicativos: o Windows 11 é projetado
para ser compativel com a maioria dos aplicativos e progra-
mas disponiveis para o Windows 10. Além disso, a Microsoft
trabalhou para melhorar a compatibilidade com aplicativos
Android por meio da Microsoft Store.

= Desempenho aprimorado: a Microsoft afirma que o
Windows 11 oferece melhor desempenho em comparag¢do
com seu antecessor, gragas a otimizagdes no nucleo do siste-
ma operacional e suporte a hardware mais recente.

* Mudangas no Snap Layouts e Snap Groups: as funcio-
nalidades de organizagdo de janelas no Windows 11 foram
aprimoradas com o Snap Layouts e Snap Groups, facilitan-
do a organizagdo de aplicativos e janelas abertas em varios
monitores.

* Widgets: o Windows 11 introduz widgets que fornecem
informacgdes personalizadas, como noticias, clima e calenda-
rio, diretamente na area de trabalho.

* Integra¢do do Microsoft Teams: o Microsoft Teams é inte-
grado ao sistema operacional, facilitando a comunicagdo e a
colaboragao.

= Suporte a jogos: o Windows 11 oferece suporte aprimo-
rado para jogos com o DirectX 12 Ultimate e o Auto HDR,
proporcionando uma experiéncia de jogo mais imersiva.

= Requisitos de Hardware: o Windows 11 introduziu re-
quisitos de hardware mais rigidos em comparagdao com o
Windows 10. Para aproveitar todos os recursos, os dispositi-
vos devem atender a determinadas especificagGes, incluindo
TPM 2.0 e Secure Boot.

/-
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E importante mencionar que, além do Windows 11, a
Microsoft pode ter langado versdes superiores do sistema ope-
racional no momento em que este texto foi escrito. Como com
qualquer sistema operacional, as versdes posteriores geralmente
buscam aprimorar a experiéncia do usudrio, a seguranga e a com-
patibilidade com hardware e software mais recentes.

O Windows 11 representa uma evolu¢do na familia de
sistemas operacionais da Microsoft, introduzindo mudangas
significativas na interface do usudrio e aprimoramentos no de-
sempenho, enquanto mantém a compatibilidade com a maioria
dos aplicativos e programas usados no Windows 10.

> Atalhos de teclado

O Windows 11, como seus predecessores, oferece uma
variedade de atalhos de teclado que facilitam a navegagdo e a
realizagdo de tarefas comuns.

Aqui estdo alguns atalhos uUteis do teclado para o Windows
11:

= 1. Tecla Windows: a tecla com o logotipo do Windows, ge-

ralmente localizada no canto inferior esquerdo do teclado,

é usada em conjunto com outras teclas para realizar varias

acbes, como abrir o menu Iniciar, alternar entre aplicativos e

acessar a barra de tarefas.

= 2. Tecla Windows + D: minimiza ou restaura todas as jane-

las, levando vocé de volta a area de trabalho. Pressionando

novamente, vocé pode restaurar as janelas ao seu estado

anterior.

= 3. Tecla Windows + E: abre o Explorador de Arquivos, per-

mitindo que vocé navegue pelos arquivos e pastas do seu

computador.

= 4. Tecla Windows + L: bloqueia o computador, exigindo a

senha ou o PIN para desbloquea-lo.

= 5. Tecla Windows + Tab: abre o novo centro de tarefas,

onde vocé pode visualizar e alternar entre os aplicativos

abertos de forma mais visual.

* 6. Tecla Windows + PrtScn: tira uma captura de tela da tela

atual e a salva na pasta “Capturas de tela” na biblioteca de

imagens.

» 7. Tecla Windows + S: abre a pesquisa do Windows, per-

mitindo que vocé pesquise rapidamente por arquivos,

aplicativos e configuragdes.

= 8. Tecla Windows + X: abre o menu de contexto do sistema,

gue fornece acesso rapido a fung¢des como o Gerenciador de

Dispositivos, Painel de Controle e Prompt de Comando.

* 9. Tecla Alt + Tab: alterna entre os aplicativos abertos.

Mantenha a tecla Alt pressionada e pressione Tab repetida-

mente para percorrer a lista de aplicativos.

= 10. Tecla Windows + Numeros (1 a 9): abre ou alterna para

os aplicativos fixados na barra de tarefas, com base na or-

dem em que estdo fixados.

= 11. Tecla Alt + F4: fecha o aplicativo ativo ou a janela atual.
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= 12. Tecla Windows + Ctrl + D: cria uma nova érea de
trabalho virtual. Vocé pode alternar entre essas areas de tra-
balho virtuais usando a Tecla Windows + Ctrl + Seta para a
Esquerda/Direita.

» Area de trabalho (exibir, classificar, atualizar, resolugdo da
tela, gadgets) e menu iniciar (documentos, imagens, computa-
dor, painel de controle, dispositivos e impressoras, programa
padrdo, ajuda e suporte, desligar, todos os exibir, alterar, orga-
nizar, classificar, ver as propriedades, identificar, usar e configu-
rar, utilizando menus rapidos ou suspensos, painéis, listas, caixa
de pesquisa, menus, icones, janelas, teclado e/ou mouse

Area de Trabalho (Desktop)

A drea de trabalho é a tela principal do Windows 11, onde
vocé interage com seu computador. E um espaco para organizar
icones, aplicativos e janelas. Vocé pode personalizar a area de
trabalho, mudar o papel de parede e ajustar a resolugdo da tela
para atender as suas preferéncias.

Exibir e Classificar na Area de Trabalho

Vocé pode ajustar a forma como os itens na area de trabalho
sdo exibidos e organizados. Isso inclui a opgdo de exibir icones
maiores ou menores e classificar automaticamente os icones por
nome, data de modificacdo, tipo e outros critérios.

Atualizar a Area de Trabalho

A opgdo de atualizar a drea de trabalho permite que vocé
reorganize e atualize a exibicdo de icones e pastas semelhante
a0 que aconteceria se vocé pressionasse a tecla F5 no Explorador
de Arquivos.

Resolugdo da Tela na Area de Trabalho

A resolugdo da tela afeta a clareza e o tamanho dos ele-
mentos na area de trabalho. Vocé pode ajustar a resolugdo nas
configuragdes de exibi¢do para adequa-la ao seu monitor.

Gadgets

Os gadgets eram pequenos aplicativos ou widgets que po-
diam ser colocados na area de trabalho do Windows, oferecendo
funcionalidades como previsao do tempo, reldgios e noticias em
tempo real. No entanto, a Microsoft descontinuou oficialmente
os gadgets no Windows 11.

Menu Iniciar

O menu Iniciar é o ponto central do sistema operacional
Windows, onde vocé pode acessar aplicativos, documentos, con-
figuragdes e mais.

Documentos, Imagens e Computador

Esses sdo atalhos frequentemente encontrados no menu
Iniciar que direcionam vocé para pastas especificas, como
“Documentos” (onde vocé pode acessar seus documentos),
“Imagens” (para suas fotos) e “Computador” (que fornece acesso
ao Explorador de Arquivos e aos dispositivos).

Painel de Controle

O Painel de Controle é um local onde vocé pode personalizar
e ajustar configuragbes do sistema, como rede, seguranga, dispo-
sitivos, programas padrdo e muito mais.

AMOSTRA
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Dispositivos e Impressoras
Nesta sec¢do, vocé pode gerenciar e configurar dispositivos
conectados ao seu computador, como impressoras e scanners.

Programa Padrao

Vocé pode definir os programas padrdo para tarefas especi-
ficas no Windows, como abrir links da web, reproduzir midia ou
visualizar fotos.

Ajuda e Suporte

Esta opgdo no menu Iniciar oferece acesso a recursos de aju-
da e suporte, onde vocé pode encontrar informacgGes e solugdes
para problemas comuns do sistema.

Desligar
Usado para desligar ou reiniciar o computador.

Menus Rapidos ou Suspensos, Painéis, Listas, Caixa de
Pesquisa, icones e Janelas

Esses elementos representam diferentes formas de inte-
ragdo com o menu Iniciar e a area de trabalho, como menus
suspensos, painéis de acesso rapido, listas de aplicativos, caixas
de pesquisa para encontrar programas e icones e janelas para
acessar aplicativos e documentos.

Teclado e/ou Mouse

Esses sao dispositivos de entrada padrdo para interagir com
o Windows 11. Vocé pode personalizar as configuragdes do tecla-
do e do mouse para atender as suas preferéncias de uso.

Usar e Configurar

Vocé pode personalizar a area de trabalho, o menu Iniciar
e outros aspectos do Windows 11 para atender as suas neces-
sidades e preferéncias, tornando o sistema operacional mais
eficiente e produtivo para vocé.

A drea de trabalho e o menu Iniciar sdo partes fundamen-
tais do ambiente de trabalho do Windows 11, e compreender
como usa-los e personaliza-los é essencial para uma experiéncia
de usuario eficiente e personalizada.

» Propriedades da barra de tarefas e do menu iniciar e ge-
renciador de tarefas: saber trabalhar, exibir, alterar, organizar,
identificar, usar, fechar programa e configurar, utilizando as par-
tes da janela (botdes, painéis, listas, caixa de pesquisa, caixas
de marcagio, menus, icones etc.), teclado e/ou mouse

Propriedades da Barra de Tarefas

A Barra de Tarefas no Windows 11 é uma parte importante
da interface do usuario. Para acessar suas propriedades, clique
com o botdo direito em uma drea vazia da Barra de Tarefas. Vocé
pode alterar suas configuragGes, como a localizagdo da Barra de
Tarefas (superior, inferior, esquerda ou direita), agrupamento de
aplicativos, opgGes de notificagdo e muito mais.

Menu Iniciar

O Menu Iniciar é onde vocé inicia aplicativos, acessa docu-
mentos, configuragdes e outros recursos. Para personalizar o
Menu Iniciar, clique com o botdo direito no botdo Iniciar e es-
colha “Personalizar”. Vocé pode ajustar o layout, escolher quais
apIi;ativos aparecem e adicionar grupos de aplicativos.
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LEGISLAGAO DO CREMERJ E DO CFM

LEI FEDERAL N2 3.268, DE 30 DE SETEMBRO DE 1957
(DISPOE SOBRE OS CONSELHOS DE MEDICINA, E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS)

LEI N2 3.268, DE 30 DE SETEMBRO DE 1957.

Dispée sbbre os Conselhos de Medicina, e dd outras
providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA: Faco saber que o Congresso
Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 12 O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de
Medicina, instituidos pelo Decreto-lei n? 7.955, de 13 de setem-
bro de 1945, passam a constituir em seu conjunto uma autarquia,
sendo cada um déles dotado de personalidade juridica de direito
publico, com autonomia administrativa e financeira.

Art. 22 O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de
Medicina sdo os érgdos supervisores da ética profissional em
toda a Republica e ao mesmo tempo, julgadores e disciplinado-
res da classe médica, cabendo-lhes zelar e trabalhar por todos os
meios ao seu alcance, pelo perfeito desempenho ético da me-
dicina e pelo prestigio e bom conceito da profissdo e dos que a
exergcam legalmente.

Art. 32 Havera na Capital da Republica um Conselho Federal,
com jurisdicdo em todo o Territério Nacional, ao qual ficam su-
bordinados os Conselhos Regionais; e, em cada capital de Estado
e Territério e no Distrito Federal, um Conselho Regional, denomi-
nado segundo sua jurisdi¢do, que alcangara, respectivamente, a
do Estado, a do Territorio e a do Distrito Federal.

Art. 42 O Conselho Federal de Medicina compor-se-a de 28
(vinte e oito) conselheiros titulares, sendo: (Redagdo dada pela
Lei n2 11.000, de 2004)

| — 1 (um) representante de cada Estado da Federacdo;
(Incluido pela Lei n2 11.000, de 2004)

II—1 (um) representante do Distrito Federal; e (Incluido pela
Lei n2 11.000, de 2004)

Il = 1 (um) representante e respectivo suplente indicado
pela Associagdo Médica Brasileira. (Incluido pela Lei n2 11.000,
de 2004)

§ 12 Os Conselheiros e respectivos suplentes de que tratam
os incisos | e Il serdo escolhidos por escrutinio secreto e maio-
ria de votos, presentes no minimo 20% (vinte por cento), dentre
os médicos regularmente inscritos em cada Conselho Regional.
(Incluido pela Lei n2 11.000, de 2004)

a5

§ 29 Para a candidatura a vaga de conselheiro federal, o
médico ndo necessita ser conselheiro do Conselho Regional de
Medicina em que esta inscrito. (Incluido pela Lei n? 11.000, de
2004)

Art. 52 S3o atribui¢des do Conselho Federal:

a) organizar o seu regimento interno;

b) aprovar os regimentos internos organizados pelos
Conselhos Regionais;

c) eleger o presidente e o secretario geral do Conselho;

d) votar e alterar o Cédigo de Deontologia Médica, ouvidos
os Conselhos Regionais;

e) promover quaisquer diligéncias ou verificagdes, relativas
ao funcionamento dos Conselhos de Medicina, nos Estados
ou Territorios e Distrito Federal, e adotar, quando necessa-
rias, providéncias convenientes a bem da sua eficiéncia e
regularidade, inclusive a designagdo de diretoria provisoria;

f) propor ao Govérno Federal a emenda ou alteragdo do
Regulamento desta lei;

g) expedir as instrugdes necessdrias ao bom funcionamento
dos Conselhos Regionais;

h) tomar conhecimento de quaisquer duvidas suscitadas pe-
los Conselhos Regionais e dirimi-las;

i) em grau de recurso por provocacdo dos Conselhos
Regionais, ou de qualquer interessado, deliberar sébre
admissdo de membros aos Conselhos Regionais e sObre pe-
nalidades impostas aos mesmos pelos referidos Conselhos.

j) fixar e alterar o valor da anuidade Unica, cobrada aos ins-
critos nos Conselhos Regionais de Medicina; e (Incluido pela
Lei n2 11.000, de 2004)

I) normatizar a concessdo de didrias, jetons e auxilio de repre-
sentagdo, fixando o valor maximo para todos os Conselhos
Regionais. (Incluido pela Lei n2 11.000, de 2004)

Art. 62 O mandato dos membros do Conselho Federal de
Medicina serd meramente honorifico e durarad 5 (cinco) anos.

Art. 72 Na primeira reunido ordindria do Conselho Federal
sera eleita a sua diretoria, composta de presidente, vice-presiden-
te, secretario geral, primeiro e segundo secretarios, tesoureiro,
na forma do regimento.

Art. 82 Ao presidente do Conselho Federal compete a dire-
¢do do mesmo Conselho, cabendo-lhe velar pela conservagdo do
decéro e da independéncia dos Conselhos de Medicina e pelo
livre exercicio legal dos direitos de seus membros.

Art. 92 O secretario geral terd a seu cargo a secretaria perma-
nente do Conselho Federal.

Art. 10. (Revogado pela Lei n2 11.000, de 2004)

Art. 11. A renda do Conselho Federal sera constituida de:

a) 20% (vinte por cento) da totalidade do impdsto sindical

pago pelos médicos;
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b) 1/3 (um térco) da taxa de expedi¢cdo das carteiras
profissionais;

c) 1/3 (um térgo) das multas aplicadas pelos Conselhos
Regionais;

d) doagdes e legados;

e) subvencgdes oficiais;

f) bens e valores adquiridos;

g) 1/3 (um tér¢o) das anuidades percebidas pelos Conselhos

Regionais.

Art. 12. Os Conselhos Regionais serdo instalados em cada
capital de Estado, na de Territdrio e no Distrito Federal, onde te-
rdo sua sede, sendo compostos de 5 (cinco) membros, quando o
Conselho tiver até 50 (cinqlenta) médicos inscritos, de 10 (dez),
até 150 (cento e cinglienta) médicos inscritos, de 15 (quinze), até
300 (trezentos) inscritos, e, finalmente, de 21 (vinte e um), quan-
do excedido ésse numero.

Art. 13. Os membros dos Conselhos Regionais de Medicina,
com excec¢do de um que serd escolhido pela Associacdo Médica,
sediada na Capital do respectivo Estado, federado a Associagdo
Médica Brasileira, serdo eleitos, em escrutinio secreto, em as-
sembléia dos inscritos de cada regido e que estejam em pleno
g0zo de seus direitos.

§ 12 As eleigdes para os Conselhos Regionais serdo feitas
sem discriminagdo de cargos, que serdo providos na primeira
reunido ordindria dos mesmos.

§ 22 O mandato dos membros dos Conselhos Regionais sera
meramente honorifico, e exigida como requisito para eleigdo a
qualidade de brasileiro nato ou naturalizado.

Art. 14. A diretoria de cada Conselho Regional compor-se-a
de presidente, vice-presidente, primeiro e segundo secretarios e
tesoureiro.

Paragrafo Unico. Nos Conselhos Regionais onde o quadro
abranger menos de 20 (vinte) médicos inscritos poderdo ser
suprimidos os cargos de vice-presidente e os de primeiro ou se-
gundo secretarios, ou alguns déstes.

Art. 15. S3o atribui¢cdes dos Conselhos Regionais:

a) deliberar sébre a inscricdo e cancelamento no quadro do

Conselho;

b) manter um registro dos médicos, legalmente habilitados,
com exercicio na respectiva Regido;

c) fiscalizar o exercicio da profissdo de médico;

d) conhecer, apreciar e decidir os assuntos atinentes a ética
profissional, impondo as penalidades que couberem;

e) elaborar a proposta do seu regimento interno, submeten-
do-a a aprovagdo do Conselho Federal;

f) expedir carteira profissional;

g) velar pela conservagdo da honra e da independéncia
do Conselho, e pelo livre exercicio legal dos direitos dos
médicos;

h) promover, por todos os meios ao seu alcance, o perfei-

to desempenho técnico e moral da medicina e o prestigio e
bom conceito da medicina, da profissdo e dos que a exercam;

i) publicar relatérios anuais de seus trabalhos e a relagdo dos
profissionais registrados;

j) exercer os atos de jurisdicdo que por lei lhes sejam
cometidos;
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k) representar ao Conselho Federal de Medicina Aérea s6bre
providéncias necessarias para a regularidade dos servigos e
da fiscalizagdo do exercicio da profissao.

Art. 16. A renda dos Conselhos Regionais sera constituida de:
a) taxa de inscrigdo;

b) 2/3 (dois tércos) da taxa de expedi¢do de carteiras
profissionais;

c) 2/3 (dois térgos) da anuidade paga pelos membros inscri-
tos no Conselho Regional;

d) 2/3 (dois tércos) das multas aplicadas de acérdo com a
alinea d do art. 22;

e) doagdes e legados;
f) subvengdes oficiais;
g) bens e valores adquiridos.

Art. 17. Os médicos s6 poderdo exercer legalmente a me-
dicina, em qualquer de seus ramos ou especialidades, apds o
prévio registro de seus titulos, diplomas, certificados ou cartas no
Ministério da Educagdo e Cultura e de sua inscri¢gdo no Conselho
Regional de Medicina, sob cuja jurisdigao se achar o local de sua
atividade. (Vide Medida Provisdria n? 621, de 2013)

Art. 17-A. A obtencgdo de nivel proficiente na segunda etapa
do Exame Nacional de Avaliagdo da Formag¢do Médica — Enamed
sera requisito obrigatdrio para realizar a inscri¢do de que trata
o art. 17, aplicavel aos estudantes que ingressarem no curso
de graduagdao em Medicina a partir da data de publicagdo da
Medida Proviséria n2 1.370, de 19 de junho de 2026. (Incluido
pela Medida Proviséria n2 1.370, de 2026)

Art. 18. Aos profissionais registrados de acordo com esta lei
sera entregue uma carteira profissional que os habilitard ao exer-
cicio da medicina em todo o Pais.

§ 12 No caso em que o profissional tiver de exercer tem-
porariamente, a medicina em outra jurisdi¢do, apresentard sua
carteira para ser visada pelo Presidente do Conselho Regional
desta jurisdicdo.

§ 22 Se 0o médico inscrito no Conselho Regional de um Estado
passar a exercer, de modo permanente, atividade em outra re-
gido, assim se entendendo o exercicio da profissdo por mais de
90 (noventa) dias, na nova jurisdigdo, ficard obrigado a requerer
inscricdo secundaria no quadro respectivo, ou para éle se trans-
ferir, sujeito, em ambos os casos, a jurisdicdo do Conselho local
pelos atos praticados em qualquer jurisdi¢do.

§ 32 Quando deixar, temporaria ou definitivamente, de exer-
cer atividade profissional, o profissional restituira a carteira a
secretaria do Conselho onde estiver inscrito.

§ 42 No prontudrio do médico serdo feitas quaisquer ano-
tacOes referentes ao mesmo, inclusive os elogios e penalidades.

§ 52 Fica dispensado da obrigacdo de que trata o § 22 deste
artigo, ainda que em carater transitério, o perito médico federal
gue esteja fora da unidade federativa originaria do seu registro
em conselho regional, quando em cumprimento de dever funcio-
nal determinado no interesse da administragdo publica. (Incluido
pela Lei n? 14.724, de 2023)

Art. 19. A carteira profissional, de que trata o art. 18, valera
como documento de identidade e tera fé publica.
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CONHECIMENTOS DE ADMINISTRAGAO PUBLICA

CARACTERISTICAS BASICAS DAS ORGANIZACOES
FORMAIS MODERNAS: TIPOS DE ESTRUTURA ORGANI-
ZACIONAL; NATUREZA; FINALIDADES; E CRITERIOS DE

DEPARTAMENTALIZACAO

As organizagOes formais modernas caracterizam-se como
um sistema constituido de elementos interativos, que recebe
entradas do ambiente, transformando-as e emite saidas para o
ambiente externo. Nesse sentido, os elementos interativos da or-
ganizagdo, pessoas e departamentos, dependem uns dos outros
e devem trabalhar juntos.

As organizagOes podem ser formais e informais.

> Formais

A estrutura formal das organizagdes é composta pela estru-
tura instituida pela vontade humana para atingir determinado
objetivo. Ela é representada por um organograma composto por
drgdos, cargos e relages de autoridade e responsabilidade.

Elas sdo regidas por normas e regulamentos que esta-
belecem e especificam os padrdes para atingir os objetivos
organizacionais.

Caracteristicas das Organizagoes Formais

Sado instituidas pela vontade humana;

Sdo planejadas e deliberadamente estruturadas;

Sdo tangiveis (visiveis);

Seus lideres se valem da autoridade e responsabilidade
(lideres formais);

Sdo regidas por normas e regulamentos definidos de forma
racional (logica);

Sao representadas por organogramas;

Sao flexiveis as modificagbes em sua estrutura e nos
processos organizacionais, em face da hierarquia formal e
impessoal.

> Informais

Visto que as organizag¢Ges formais sdo compostas por redes
de relacionamento no ambiente de trabalho, esse relacionamen-
to da origem a organizagdo informal. As organizagGes informais
definem-se como o conjunto de interagdes e relacionamentos
que se estabelecem entre as pessoas, sendo esta paralela a or-
ganizagdo formal.

As organizag¢des informais ndo possuem objetivos predeter-
minados, surgem de forma natural, estando presentes nos usos
e costumes, e se manifestam por meio de sentimentos e necessi-
dades de associagdo pelos membros da organizagao formal.
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Caracteristicas das Organizag¢oes Informais

Sdo oriundas das relagGes pessoais e sociais desenvolvidas
naturalmente entre os membros de determinada organizagao;

Sua relagdo é de coesdo ou antagonismo;

As liderangas sdo informais, por meio da influéncia;

Possuem colaboragdo espontanea, independente da
autoridade formal;

Tém possibilidade de oposigao a organizagao formal;

Transcende a organizagdo formal, ndo se limitando ao hordrio
de trabalho, barreiras organizacionais ou hierarquias;

Sdo intangiveis (ndo visiveis);

Sao resistentes as modificagdes nos processos, uma vez
gue as pessoas tendem a defender excessivamente os seus
padroes.

» Tipos de estrutura organizacional

A estrutura organizacional é o conjunto de responsabili-
dades, autoridades, comunicag¢Ges e decisdes de unidades de
uma empresa. E um meio para o alcance dos objetivos, estando
relacionada com a estratégia da organizagao, de tal forma que
mudangas na estratégia precedem e promovem mudangas na
estrutura.

A estrutura organizacional de uma empresa define como as
tarefas sdo formalmente distribuidas, agrupadas e coordenadas.
No tipo de estrutura formal, a relagdo hierarquica é impessoal e
sempre realizada por meio de ordem escrita.

S3o seis os elementos basicos a serem focados pelos ad-
ministradores quando projetam a estrutura das organizagles: a
especializacdo do trabalho, a departamentalizagdo, a cadeia de
comando, a amplitude de controle, a centralizagdo e descentrali-
zagdo e, por fim, a formalizagado.

Ao planejar a estrutura organizacional, uma das variaveis
refere-se a quem os individuos e os grupos se reportam. Essa va-
ridvel consiste em estruturar a cadeia de comando.

S3do tipos tradicionais de organizagdo:

a) Organizagdo Linear: autoridade Unica com base na hierar-

quia (unidade de comando), comunicagdo formal, decisGes

centralizadas e aspecto piramidal;

b) Organizagdo Funcional: autoridade funcional ou dividida,
linhas diretas de comunicagdo, decisGes descentralizadas e
énfase na especializa¢do;

c) Organizagdo Linha-staff: coexisténcia da estrutura linear
com a estrutura funcional, ou seja, comunicagdo formal com
assessoria funcional, separagdo entre érgdos operacionais
(de linha) e érgdos de apoio (staff). H4, ao mesmo tempo,
hierarquia de comando e da especializagdo técnica.
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Sao estruturas organizacionais modernas:

a) Estrutura Divisional: é caracterizada pela criagdo de uni-
dades denominadas centros de resultados, que operam com
relativa autonomia, inclusive apurando lucros ou prejuizos
para cada uma delas. Os departamentos prestam informa-
¢Oes e se responsabilizam pela execugdo integral dos servigos
prestados, mediados por um sistema de gestdo eficaz;

b) Estrutura Matricial: combina as vantagens da espe-
cializagdo funcional com o foco e responsabilidades da
departamentalizagdo por produto, ou divisional. Suas aplica-
¢Oes acontecem, em hospitais, laboratdrios governamentais,
institui¢Ges financeiras etc.

O que a diferencia das outras formas de estrutura organiza-
cional é que caracteristicas de mais de uma estrutura atuam ao
mesmo tempo sobre os empregados. Além disso, existe multipla
subordinagdo, ou seja, os empregados se reportam a mais de um
chefe, o que pode gerar confusdo nos subordinados e se tornar
uma desvantagem desse tipo de estrutura.

E uma 6tima alternativa para empresas que trabalham
desenvolvendo projetos e agdes temporarias. Nesse tipo de es-
trutura o processo de decisdo é descentralizado, com existéncia
de centros de resultados de duragdo limitada a determinados
projetos;

c) Estrutura em Rede: competitividade global, a flexibilida-

de da forga de trabalho e a sua estrutura enxuta. As redes

organizacionais se caracterizam por constituir unidades in-
terdependentes orientadas para identificar e solucionar
problemas;

d) Estrutura por Projeto: manutengdo dos recursos necessa-
rios sob o controle de um Unico individuo.

> Natureza

Estdo entre os fatores internos que influenciam a natureza
da estrutura organizacional da empresa:

* a natureza dos objetivos estabelecidos para a empresa e

seus membros;

»as atividades operantes exigidas para

objetivos;

= a sequéncia de passos necessdria para proporcionar os

bens ou servicos que os membros e clientes desejam ou

necessitam;

= as fungdes administrativas a desempenhar;

= as limitagdes da habilidade de cada pessoa na empresa,

além das limitagGes tecnoldgicas;

= as necessidades sociais dos membros da empresa; e

* 0 tamanho da empresa.

realizar esses

Da mesma forma consideram-se os elementos e as mudan-
¢as no ambiente externo que sdo também forgas poderosas que
ddo forma a natureza das relagGes externas. Mas para o estabe-
lecimento de uma estrutura organizacional, considera-se como
mais adequada a analise de seus componentes, condicionantes
e niveis de influéncia.
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» Finalidades

A estrutura formal tem como finalidade o sistema de au-
toridade, responsabilidade, divisdo de trabalho, comunicagdo e
processo decisério. S3o principios fundamentais da organizagao
formal:

a) Divisdo do trabalho: é a decomposicdo de um proces-

so complexo em pequenas tarefas, proporcionando maior

produtividade, melhorando a eficiéncia organizacional

e o desempenho dos envolvidos e reduzindo custos de

producdo;

b) Especializagdo: considerada uma consequéncia da divisdo

do trabalho. Cada cargo passa a ter fungGes especificas, as-

sim como cada tarefa;

c) Hierarquia: divisdo da empresa em camadas hierarquicas.
A hierarquia visa assegurar que os subordinados aceitem e
executem rigorosamente as ordens e orientages dadas pe-
los seus superiores;

d) Amplitude administrativa: também chamada de ampli-
tude de controle ou amplitude de comando, determina o
nuimero de funcionarios que um administrador consegue
dirigir com eficiéncia e eficacia. A estrutura organizacional
gue apresenta pequena amplitude de controle é a aguda ou
vertical.

» Critérios de departamentaliza¢do

Departamentalizagdo é o nome dado a especializagdo hori-
zontal na organizagdo por meio da criacdo de departamentos para
cuidar das atividades organizacionais. E decorrente da divis3o do
trabalho e da homogeneizacdo das atividades. E o agrupamento
adequado das atividades em departamentos especificos.

Sdo critérios de departamentalizagdo:

a) Departamentalizagdo Funcional: representa o agru-

pamento por atividades ou fungbes principais. A divisdo

do trabalho ocorre internamente, por especialidade.

Abordagem indicada para circunstancias estaveis, de poucas

mudangas e que requeiram desempenho continuado de ta-

refas rotineiras;

b) Departamentalizagdo por Produtos ou Servigos: repre-
senta o agrupamento por resultados quanto a produtos ou
servicos. A divisdo do trabalho ocorre por linhas de produ-
tos/servicos. A orientagdo é para o alcance de resultados,
por meio da énfase nos produtos/servigos;

c) Departamentaliza¢do Geografica: também chamada de
Departamentalizagdo Territorial, representa o agrupamen-
to conforme localizagdo geografica ou territorial. Caso uma
organizacdo, para estabelecer seus departamentos, dese-
je considerar a distribuigdo territorial de suas atividades,
ela deverd observar as técnicas de departamentalizagdo
geogrifica;

d) Departamentalizagdo por Clientela: representa o agrupa-
mento conforme o tipo ou tamanho do cliente ou comprador.
Possui énfase e direcionamento para o cliente;

e) Departamentalizagdo por Processos: representa o
agrupamento por etapas do processo, do produto ou da
operagao. Possui énfase na tecnologia utilizada;
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CONHECIMENTOS DE GESTAO DE PESSOAS

CONCEITOS, IMPORTANCIA, RELAGAO COM OS OUTROS SISTEMAS DE ORGANIZAGAO

SISTEMAS: SISTEMAS ADMINISTRATIVOS E FUNCOES ADMINISTRATIVAS

Abordagem Sistémica — Inicio

A partir do ano de 1950, muitas das teorias comegaram a aparecer paralelamente, entre elas a abordagem sistémica. Ludwig
Von Bertalanffy, bidlogo alemao, coordenava um estudo interdisciplinar a fim de transcender problemas existentes em cada ciéncia e
proporcionar principios gerais. Principios esses que darao a visdo de uma organizagdo como organismo, ensinando quatro principios
importantes que devem ser pensados dentro das organizagoes:

= Nasce a Teoria Geral dos Sistemas:

s Visdo Totalizante;
= Visao Expansionista: Sistémica;
= Visdo Integrada.

> Classificagao de Sistemas

Abordagem Sistémica — Caracteristicas
* Expansionismo: tem uma ideia totalmente contraria ao Reducionismo, significa dizer que o desempenho de um sistema menor,
depende de como ele interage com o todo maior que o envolve e do qual faz parte.

* Pensamento Sintético: é o fendmeno visto como parte de um sistema maior e é explicado em termos do papel que desempe-
nha nesse sistema maior. Juntando as coisas e ndo as separando. Had uma coordenagdo com as demais varidveis, onde as trocas
das partes de um todo estdo completamente ajustadas. Verificando-se assim, o comportamento de cada parte, no todo.

= Teleologia: a ldgica sistémica procura entender a inter-relagdo entre as diversas variaveis de um campo de forgas que atuam
entre si. O todo é diferente de cada uma das suas partes. Exemplo: o individuo é o que é pelo meio onde nasceu, pela educagao
que recebeu, pela forma de relacionamentos e cultura que conviveu. Existe grandes diferengas entre os individuos devido as
influéncias que sofreram ao longo da vida e é isso que a Teoria Geral de Sistemas vai procurar explicar, o individuo é produto do
meio em que vive, ndo estd sozinho e isolado, tudo esta fortemente conectado.

= Os sistemas existem dentro de sistemas (uma pequena parte, faz parte de um todo maior);
= Qs sistemas sdo abertos (intercdmbio com o todo);
= As fungdes de um sistema dependem de sua estrutura (pessoas, recursos, do meio onde esta).

» Teoria dos Sistemas — Caracteristicas dos Sistemas

Il

PROPOSITO D GLOBALISMO SISTEMA

Objetivo: Todo sistema tem algum objetivo que define um arranjo para alcancar essa finalidade.
O sistema sempre reagira globalmente (todas as partes e outros sistemas) a qualquer alteragao feita em uma das partes. O ajus-
tamento é continuo.
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» Teoria dos Sistemas — Sistema Aberto
= Estd constantemente e de forma dual (entrega e recebimento) interagindo com o ambiente.

= E capacitado para o crescimento, mudancas, adaptacdes ao ambiente, podendo também ser autor reprodutor sob certas
condigdes.

= E contingéncia do sistema aberto competir com outros sistemas.

» Sistemas de Gestdao Empresarial

Existem diversos tipos de sistemas de gestao empresarial, uma vez que, atualmente, dois deles estdo em destaque.
= BPM — Bussiness Process Management

* ERP — Enterprise Resource Planning.

Sdo ferramentas que pretendem sistematizar os processos internos da empresa, gerenciando as informagdes.

» Organizag¢do: Estrutura e recursos

" A

v | PLANEIAMENTO |

~ // \ J .,
CONTROLE ORGANIZACAO
\\\ I ™ . -
\\ - ‘a’
DIRECAO

A >y

Planejamento — Conceito

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagao futura desejada. A organizagdo estabelece num primeiro momento, por
meio de um processo de definigdo de situagdo atual, de oportunidades, ameacas, forgas e fraquezas, que sdo os objetos do processo
de planejamento. O planejamento ndo é uma tarefa isolada, € um processo, uma sequéncia encadeada de atividades que trara um
plano.

* Ele é o passo inicial;

= £ uma maneira de ampliar as chances de sucesso.

» Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

= Lida com o futuro: Porém, ndo se trata de adivinhar o future

» Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como as agdes presentes podem desenhar o future;
* Organizagao ser PROATIVA e nao REATIVA;

* Onde a Organizagdo reconhecera seus limites e suas competéncias;

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

Idalberto Chiavenato: “Planejamento é um processo de estabelecer objetivos e definir a maneira como alcangd-los”.
* Processo: Sequéncia de etapas que levam a um determinado fim. O resultado final do processo de planejamento é o PLANO.

= Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim.
* Definir a maneira: um meio, maneira de como alcancar.

Passos do Planejamento
= Definicdo dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.

* Determinar a situagdo atual: Situar a Organizac¢do.

* Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar eventos.
= Analisar e escolher entre as alternativas.

* Implementar o plano e avaliar o resultado.

1
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CONHECIMENTOS DE ADMINISTRAGCAO DE RECURSOS
MATERIAIS

CLASSIFICACAO DE MATERIAIS. TIPOS DE CLASSIFICA-
|cAO. GESTAO DE ESTOQUES. COMPRAS. MODALIDADES
DE COMPRA. CADASTRO DE FORNECEDORES. RECEBI-
MENTO E ARMAZENAGEM. ENTRADA. CONFERENCIA.
CRITERIOS E TECNICAS DE ARMAZENAGEM

Recurso — Conceito = E aquele que gera, potencialmente ou
de forma efetiva, riqueza.

Administragdo de Recursos - Conceitos - Atividade que
planeja, executa e controla, nas condigdes mais eficientes e eco-
némicas, o fluxo de material, partindo das especificagdes dos
artigos e comprar até a entrega do produto terminado para o
cliente.

E um sistema integrado com a finalidade de prover a ad-
ministragdo, de forma continua, recursos, equipamentos e
informagdes essenciais para a execu¢do de todas as atividades
da Organizagdo.

Evolucdo da Administracdo de Recursos Materiais e
Patrimoniais

A evolugdo da Administracdo de Materiais processou-se em
vdrias fases:

= A Atividade exercida diretamente pelo proprietario da em-

presa, pois comprar era a esséncia do negocio;

= Atividades de compras como apoio as atividades produti-
vas se, portanto, integradas a drea de producao;

» Condenacdo dos servigos envolvendo materiais, comecan-
do com o planejamento das matérias-primas e a entrega de
produtos acabados, em uma organizagdo independente da
area produtiva;

= Agregacdo a drea logistica das atividades de suporte a area
de marketing.

Com a mecanizagao, racionalizagdo e automagao, o exceden-
te de produgdo se torna cada vez menos necessario, e nesse caso
a Administragdo de Materiais é uma ferramenta fundamental
para manter o equilibrio dos estoques, para que néo falte a ma-
téria-prima, porém ndo haja excedentes.

Essa evolugdo da Administragdo de Materiais ao longo
dessas fases produtivas baseou-se principalmente, pela necessi-
dade de produzir mais, com custos mais baixos. Atualmente a
Administragdo de Materiais tem como fungdo principal o con-
trole de produgdo e estoque, como também a distribuicdo dos
mesmos.
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As Trés Fases da Administragdo de Recursos Materiais e
Patrimoniais:

1 - Aumentar a produtividade. Busca pela eficiéncia.

2 — Aumentar a qualidade sem preocupag¢do em prejudicar
outras areas da Organizagdo. Busca pela eficcia.

3 —Gerar a quantidade certa, no momento certo par atender
bem o cliente, sem desperdicio. Busca pela efetividade.

Visdao Operacional e Visdo Estratégica

Na visdo operacional busca-se a melhoria relacionada a ativi-
dades especificas. Melhorar algo que ja existe.

Na visdo estratégica busca-se o diferencial. Fazer as coisas de
um modo novo. Aqui se preocupa em garantir a alta performance
de maneira sistémica. Ou seja, envolvendo toda a organizagdo de
maneira interrelacional.

Com relagdo a Fabula de La Fontaine, a preocupacgdo do au-
tor era, conforme sua época, garantir a melhoria quantitativa das
acOes dos empregados. Aqueles que mantém uma padronizagdo
de sdo recompensados pela Organizagdo. Na moderna interpre-
tagdo da Fabula a autora passa a idéia de que precisamos além de
trabalhar investir no nosso talento de maneira diferencial. Assim,
poderemos ndo so garantir a sustentabilidade da Organizagdo
para os diversos invernos como, também, fazé-los em Paris.

Historicamente, a administracdo de recursos materiais e
patrimoniais tem seu foco na eficiéncia de processos — visdo ope-
racional. Hoje em dia, a administragdo de materiais passa a ser
chamada de area de logistica dentro das Organizages devido a
énfase na melhor maneira de facilitar o fluxo de produtos entre
produtores e consumidores, de forma a obter o melhor nivel de
rentabilidade para a organizagdao e maior satisfagdo dos clientes.

A Administragdo de Materiais possui hoje uma Visao
Estratégica. Ou seja, foco em ser a melhor por meio da INOVACAO
e ndo baseado na melhor no que ja existe. A partir da visdo es-
tratégica a Administra¢do de Recursos Materiais e Patrimoniais
passa ser conhecida por LOGISTICA.

Sendo assim:

VISAO OPERACIONAL VISAO ESTRATEGICA
EFICIENCIA EFETIVIDADE
ESPECIFICA SISTEMICA

QUANTITATIVA QUANTITATIVA E QUALTAITIVA
MELHORAR O QUE JA EXISTE INOVACAO
QUANTO QUANDO
//
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Principios da Administragdo de Recursos Materiais e
Patrimoniais:
* Qualidade do material;

* Quantidade necessaria;

* Prazo de entrega

* Prego;

* CondigBes de pagamento.

Qualidade do Material
O material devera apresentar qualidade tal que possibilite
sua aceitacdo dentro e fora da empresa (mercado).

Quantidade

Devera ser estritamente suficiente para suprir as necessi-
dades da producgdo e estoque, evitando a falta de material para
0 abastecimento geral da empresa bem como o excesso em
estoque.

Prazo de Entrega

Devera ser o menor possivel, a fim de levar um melhor aten-
dimento aos consumidores e evitar falta do material.

Menor Prego

O preco do produto devera ser tal que possa situa-lo em po-
sicdo da concorréncia no mercado, proporcionando a empresa
um lucro maior.

Condi¢Oes de pagamento
Deverdo ser as melhores possiveis para que a empresa tenha
maior flexibilidade na transformagdo ou venda do produto.

Diferenca Basica entre Administracdo de Materiais e
Administra¢ao Patrimonial

A diferenca basica entre Administracdo de Materiais e
Administragdo Patrimonial é que a primeira se tem por produto
final a distribui¢cdo ao consumidor externo e a area patrimonial é
responsavel, apenas, pela parte interna da logistica. Seu produto
final é a conservagdo e manutencdo de bens.

A Administragdo de Materiais é, portanto um conjunto de
atividades desenvolvidas dentro de uma empresa, de forma cen-
tralizada ou ndo, destinadas a suprir as diversas unidades, com
0s materiais necessarios ao desempenho normal das respec-
tivas atribui¢Ges. Tais atividades abrangem desde o circuito de
reaprovisionamento, inclusive compras, o recebimento, a arma-
zenagem dos materiais, o fornecimento dos mesmos aos érgaos
requisitantes, até as operag¢des gerais de controle de estoques
etc.

A Administracdo de Materiais destina-se a dotar a admi-
nistracdo dos meios necessarios ao suprimento de materiais
imprescindiveis ao funcionamento da organizacdao, no tempo
oportuno, na quantidade necessaria, na qualidade requerida e
pelo menor custo.

A oportunidade, no momento certo para o suprimento de
materiais, influi no tamanho dos estoques. Assim, suprir antes
do momento oportuno acarretard, em regra, estoques altos, aci-
ma das necessidades imediatas da organizagdo. Por outro lado,
a providéncia do suprimento apds esse momento podera levar
a falta do material necessario ao atendimento de determinada
necessidade da administracdo.
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Sdo tarefas da Administracdo de Materiais:
= Controle da producgdo;

= Controle de estoque;

= Compras;

= Recepgao;

= Inspec¢do das entradas;
= Armazenamento;

= Movimentagao;

= Inspegdo de saida

= Distribuicdo.

Sem o estoque de certas quantidades de materiais que
atendam regularmente as necessidades dos varios setores da or-
ganizagdo, ndo se pode garantir um bom funcionamento e um
padrdo de atendimento desejavel. Estes materiais, necessarios a
manutengdo, aos servigos administrativos e a produgdo de bens e
servigos, formam grupos ou classes que comumente constituem
a classificagdo de materiais. Estes grupos recebem denominagdo
de acordo com o servigo a que se destinam (manutengao, limpe-
za, etc.), ou a natureza dos materiais que neles sdo relacionados
(tintas, ferragens, etc.), ou do tipo de demanda, estocagem, etc.

Classificagdo de Materiais

Classificar um material entao é agrupa-lo segundo sua forma,
dimensao, peso, tipo, uso etc. A classificacdo ndo deve gerar con-
fusdo, ou seja, um produto ndo podera ser classificado de modo
que seja confundido com outro, mesmo sendo semelhante. A
classificacdo, ainda, deve ser feita de maneira que cada género
de material ocupe seu respectivo local. Por exemplo: produtos
quimicos poderdo estragar produtos alimenticios se estiverem
préximos entre si. Classificar material, em outras palavras, signifi-
ca ordena-lo segundo critérios adotados, agrupando-o de acordo
com a semelhanca, sem, contudo, causar confusdo ou dispersdo
no espaco e alteragdo na qualidade.

O objetivo da classificagdao de materiais é definir uma catalo-
gacao, simplificagdo, especificacdo, normalizagdo, padronizagao
e codificacdo de todos os materiais componentes do estoque da
empresa.

O sistema de classificacdo é primordial para qualquer
Departamento de Materiais, pois sem ele ndo poderia existir um
controle eficiente dos estoques, armazenagem adequada e fun-
cionamento correto do almoxarifado.

O principio da classificagdo de materiais estd relacionado a:

Catalogacdo

A Catalogacdo é a primeira fase do processo de classificagdo
de materiais e consiste em ordenar, de forma ldgica, todo um
conjunto de dados relativos aos itens identificados, codificados
e cadastrados, de modo a facilitar a sua consulta pelas diversas
areas da empresa.

Simplificar material é, por exemplo, reduzir a grande diversi-
dade de um item empregado para o mesmo fim. Assim, no caso
de haver duas pegas para uma finalidade qualquer, aconselha-se
a simplificacdo, ou seja, a opgao pelo uso de uma delas.
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NOCOES DE ARQUIVOLOGIA

CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE ARQUIVOLOGIA.
GERENCIAMENTO DA INFORMAGCAO E A GESTAO DE
DOCUMENTOS. DIAGNOSTICOS DE ARQUIVOS. ARQUI-
VOS CORRENTES E INTERMEDIARIOS. PROTOCOLOS.
AVALIACAO DE DOCUMENTOS. ARQUIVOS PERMANEN-
TES. TIPOLOGIAS DOCUMENTAIS E SUPORTES FiSICOS.
MICROFILMAGEM. AUTOMAGAO. PRESERVACAO,
CONSERVACAO E RESTAURACAO DE DOCUMENTOS

A Arquivologia é uma ciéncia que estuda os principios e
técnicas para a gestdo de documentos, garantindo sua preser-
vagdo e acesso ao longo do tempo. Sua importancia reside no
papel fundamental que exerce na organiza¢do e na administra-
¢do de informagdes, essenciais para o funcionamento eficiente
de qualquer entidade, seja publica ou privada. A correta gestdo
documental é vital para a transparéncia, a memdria institucional
e a eficiéncia organizacional.

Os principios e fundamentos da Arquivologia sdo a base
que sustenta todas as praticas arquivisticas. Eles orientam des-
de a criagdo e classificagdo dos documentos até sua conservagao
e eventual destinagdo final. Entender esses principios é crucial
para qualquer profissional da drea, pois sdo eles que garantem a
integridade, a autenticidade e a acessibilidade dos documentos
ao longo do tempo.

» Principios da Arquivologia

Conceito e Definigdo de Principios Arquivisticos

Os principios arquivisticos sdo diretrizes fundamentais que
orientam a pratica da Arquivologia, assegurando que os do-
cumentos sejam geridos de maneira eficiente e eficaz. Esses
principios servem como base para a tomada de decisGes em to-
das as fases do ciclo de vida dos documentos, desde sua criagdo
até sua destinagdo final. Eles garantem a integridade, a auten-
ticidade e a acessibilidade dos documentos, permitindo que as
informagdes contidas neles sejam recuperadas de forma confia-
vel quando necessario.

Principio da Proveniéncia

O principio da proveniéncia, também conhecido como prin-
cipio do respeito aos fundos, estabelece que os documentos
devem ser organizados e mantidos de acordo com seu produtor
original. Isso significa que os documentos criados por uma en-
tidade ou individuo devem ser preservados juntos, refletindo a
estrutura administrativa e funcional da entidade produtora. Esse
principio assegura que o contexto original de criagdo dos docu-
mentos seja mantido, facilitando sua interpretacédo e uso futuro.
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Principio da Organicidade

A organicidade refere-se a inter-relagdo entre os documen-
tos de um mesmo fundo arquivistico. Este principio destaca que
os documentos ndo devem ser vistos de forma isolada, mas como
parte de um conjunto maior que reflete as atividades e fungées
da entidade produtora. A organicidade permite que se compre-
enda a estrutura organizacional e os processos administrativos
que deram origem aos documentos, proporcionando uma visdo
mais completa e precisa das informagdes contidas no arquivo.

Principio da Indivisibilidade

O principio da indivisibilidade, ou principio da integridade,
defende que os arquivos devem ser mantidos inteiros e comple-
tos, sem fragmentagOes ou retiradas arbitrarias de documentos.
Aintegridade dos arquivos é essencial para garantir que as infor-
macgoes sejam preservadas em seu contexto original e possam
ser interpretadas corretamente no futuro. Qualquer retirada ou
separagao de documentos pode comprometer a compreensao
do conjunto documental e sua utilizagao.

Principio da Cumulatividade

A cumulatividade destaca que os arquivos sao formados de
maneira continua e progressiva ao longo do tempo. Esse principio
reflete a natureza dindmica dos documentos, que sdao acumula-
dos a medida que novas atividades e operagGes sdo realizadas.
A cumulatividade enfatiza a necessidade de uma gestdo conti-
nua dos documentos, garantindo que eles sejam devidamente
incorporados ao arquivo e organizados de maneira sistematica
e coerente.

Principio da Ordem Original

O principio da ordem original estipula que a organizagdo dos
documentos deve refletir a ordem em que foram criados ou re-
cebidos pela entidade produtora. Manter a ordem original dos
documentos é fundamental para preservar seu contexto e facili-
tar a recuperagdo de informag0es. A ordem original proporciona
uma estrutura ldgica e funcional que espelha os processos ad-
ministrativos da entidade produtora, permitindo uma navegacdo
eficiente pelos documentos.

Os principios da Arquivologia formam a base para uma
gestdo documental eficaz e sdo essenciais para garantir a preser-
vagao, a integridade e a acessibilidade dos documentos ao longo
do tempo.

Eles fornecem um quadro de referéncia que orienta os
profissionais na organizag¢do, conservagao e uso dos arquivos, as-
segurando que as informagdes sejam mantidas em seu contexto
original e possam ser recuperadas de forma confiavel.

Entender e aplicar esses principios é fundamental para
qualquer arquivista, pois eles sdo a espinha dorsal das melhores
praticas arquivisticas.
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» Fundamentos da Arquivologia

Defini¢dao e Importancia dos Fundamentos

Os fundamentos da Arquivologia sdo os conceitos e praticas
essenciais que sustentam a ciéncia arquivistica. Eles fornecem
a base tedrica e pratica para a gestdo eficaz dos documentos,
garantindo sua preservagdo, organizacdo e acessibilidade ao
longo do tempo. Esses fundamentos sdo cruciais para o desen-
volvimento de sistemas de gestdo documental que atendam as
necessidades das organizagdes e permitam a recuperagao efi-
ciente das informagdes.

Gestao Documental

A gestdao documental é o processo sistematico de controle
dos documentos desde sua criagdo até sua destinagdo final. Esse
processo inclui a identificagdo, classificagdo, armazenamento,
preservacao e descarte dos documentos.

A gestdo documental eficiente garante que os documentos
sejam mantidos de maneira organizada e acessivel, permitindo
sua recuperacdo rapida e precisa quando necessario.

Além disso, a gestao documental é essencial para a transpa-
réncia e a conformidade legal, assegurando que as organizagdes
cumpram suas obrigagdes regulatérias e mantenham registros
precisos de suas atividades.

Ciclo Vital dos Documentos

O ciclo vital dos documentos refere-se as diferentes fases
pelas quais um documento passa desde sua criagdo até seu des-
carte ou preservacdo permanente. Essas fases incluem:

» Criacdo: O documento é criado ou recebido pela

organizagao.

= Utilizacdo: O documento é usado ativamente nas ativida-

des diarias da organizagdo.

* Manutencdo e Conservacdo: O documento é armazenado
e mantido de forma segura para garantir sua integridade e
acessibilidade.

= Avaliacdo: O documento é avaliado para determinar seu
valor permanente ou temporario.

= Descarte ou Preservacdo Permanente: O documento é
destruido de maneira segura se ndao for mais necessario, ou
preservado permanentemente se tiver valor histérico, legal
ou administrativo.

Classificacdo e Ordenagao de Documentos

A classificacdo e a ordenagdo de documentos sdo praticas
fundamentais para a organizagdo de arquivos. A classificagdao en-
volve a atribuigcdo de categorias e subcategorias aos documentos,
com base em critérios previamente definidos, como funcdo, as-
sunto ou estrutura organizacional.

A ordenacdo refere-se a disposi¢do fisica ou logica dos do-
cumentos dentro dessas categorias, de modo que possam ser
facilmente recuperados. Esses processos sdao essenciais para ga-
rantir a eficiéncia e a eficacia na recuperagdo de informagdes,
permitindo que os documentos sejam localizados rapidamente
guando necessario.
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Conservagdo e Preservagcao de Documentos

A conservagao e a preservagdo de documentos sdo praticas
essenciais para garantir a longevidade e a integridade dos ar-
quivos. A conservagdo envolve medidas preventivas e corretivas
para proteger os documentos contra danos fisicos, quimicos ou
bioldgicos. Isso pode incluir o uso de materiais de arquivamento
apropriados, controle ambiental, e técnicas de restauragao.

A preservagado, por outro lado, abrange estratégias para ga-
rantir que os documentos permanegam acessiveis e utilizaveis ao
longo do tempo. Isso pode incluir a digitalizagdo de documentos
fisicos, a migragdo de formatos digitais obsoletos e o uso de tec-
nologias avangadas para garantir a acessibilidade a longo prazo.

Importancia da Capacitagdo Profissional

Para implementar eficazmente os fundamentos da
Arquivologia, é crucial que os profissionais da area possuam o co-
nhecimento e as habilidades necessarias. A capacitagdo continua
e a atualizacdo sobre as melhores praticas e tecnologias emer-
gentes s3o essenciais para garantir que os arquivistas possam
enfrentar os desafios contemporaneos e manter a integridade e
a acessibilidade dos documentos.

Os fundamentos da Arquivologia sdo a base sobre a qual to-
das as praticas arquivisticas sdo construidas. Eles fornecem um
guadro de referéncia para a gestdo eficaz dos documentos, ga-
rantindo sua organizagdo, preservacdo e acessibilidade ao longo
do tempo.

Compreender e aplicar esses fundamentos é essencial para
qualquer profissional da area, pois eles garantem que os arquivos
sejam geridos de maneira sistematica e eficiente, atendendo as
necessidades das organizagdes e da sociedade como um todo.

Gerenciamento da Informacgdo
Objetivo: Maximizar a eficiéncia e a eficacia na criagdo, uso,
compartilhamento e armazenamento de informagodes.

Componentes:

1. Criagdo e Captura:
= Metodologia: Desenvolver métodos eficientes para criar e
capturar informagdes relevantes.

= Ferramentas: Utilizagdo de sistemas de gestdo documental,
software de captura de dados.

2. Organizagao:
= Estrutura: Definir uma estrutura clara para classificar e or-
ganizar informacdes.

= Taxonomia e Metadados: Desenvolver esquemas de clas-
sificagdo e utilizagdo de metadados para facilitar a busca e
recuperagao.

3. Armazenamento:

= Meios Fisicos e Digitais: Utilizar armazenamento fisico
adequado (prateleiras, armarios) e armazenamento digital
seguro (servidores, nuvem).

= Segurancga: Implementar medidas de seguranga para pro-
teger as informagbes contra acessos nao autorizados e
desastres.
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ATENDIMENTO AO PUBLICO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO: COMU-
NICABILIDADE; APRESENTAGAO; ATENGAO; CORTESIA;
INTERESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA; TOLERANCIA;
DISCRIGAO; CONDUTA; OBJETIVIDADE

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 organizagdo. Mais do que oferecer pro-
dutos e servigos, as empresas precisam se preocupar em criar
experiéncias positivas que fortalegam a relagdo com seus clien-
tes e transmitam uma imagem de profissionalismo, 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
emocOes do cliente, oferecendo respostas e solugdes de forma
clara, objetiva e cortés. A interacdo entre o cliente e o atendente
representa a imagem da empresa e pode determinar se o cliente
terd uma experiéncia positiva ou negativa, influenciando direta-
mente a percepgao e a reputagao da organizagao.

Um atendimento de qualidade ao publico é fundamentado
em principios que norteiam a forma como as interagGes devem
ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado, compre-
endido e respeitado. Esses principios, quando aplicados de
forma eficaz, sdo capazes de transformar simples contatos em
experiéncias memoraveis, fortalecendo a relagao entre cliente e
empresa. A seguir, destacamos os principais pilares que susten-
tam um atendimento ao publico de exceléncia:

COMUNICABILIDADE

A comunicabilidade é a habilidade de transmitir uma men-
sagem de forma clara, eficaz e compreensivel, garantindo que
o cliente receba as informagGes de maneira correta e precisa.
Uma comunicagdo bem elaborada vai além do uso de palavras;
inclui a entonagao, a linguagem corporal e a capacidade de ouvir
ativamente. Para assegurar a compreensdo, é importante que o
atendente adapte sua linguagem ao perfil do cliente, evitando
jarg0Oes técnicos ou termos complicados que possam dificultar o
entendimento.

Além disso, a clareza na transmissdao das informagdes é
essencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar
procedimentos, politicas ou solugdes, o atendente deve ser di-
reto e objetivo, utilizando frases curtas e exemplos praticos, se
necessario. Isso cria uma atmosfera de confianga e transparéncia,
fatores essenciais para um bom relacionamento com o cliente.
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» Apresentacao

A apresentac¢do 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 profissio-
nal deve se apresentar de maneira adequada, com um vestudrio
condizente com a cultura da empresa e a situacao de atendi-
mento, garantindo também a higiene pessoal e o cuidado com
a aparéncia.

Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fazem
parte da apresentagdo. Manter uma postura ereta, demonstrar
seguranga e exibir um sorriso amigavel transmitem confianca e
credibilidade, elementos que influenciam positivamente a per-
cepcdo do cliente em relagdo ao profissional e a empresa que ele
representa.

> Atengdo

A atengdo é a capacidade de estar presente e plenamen-
te 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 valori-
zagao, criando um ambiente propicio para a construgdao de um
relacionamento de confianca.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta ndo
apenas as palavras do cliente, mas também as nuances e emo-
¢Oes por tras delas, permitindo uma compreensdo mais profunda
do que realmente estd sendo solicitado. Essa habilidade é fun-
damental para oferecer solugdes que atendam as expectativas
do cliente de forma personalizada, tornando o atendimento mais
eficaz e satisfatorio.

> Cortesia

A cortesia é um reflexo da educacdo, respeito e profissiona-
lismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, paciéncia e
empatia, independentemente da situagao ou do comportamento
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 expressées de gentileza,
fazem toda a diferenca na percepgdo 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.
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> Interesse

Demonstrar interesse vai além de simplesmente prestar
atencgdo; envolve a atitude proativa de se colocar a disposi¢do do
cliente e buscar compreender suas necessidades de forma inte-
gral. Um atendente interessado faz perguntas, oferece sugestoes
e mostra-se empenhado em encontrar a melhor solugdo para o
cliente, mesmo quando a demanda ndo 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 humildade e desejo
de melhorar, mas também contribui para a constru¢ao de um re-
lacionamento de confianga e transparéncia com o cliente.

Para que o atendimento ao publico seja eficaz e oferega uma
experiéncia positiva ao cliente, é essencial que os principios basi-
cos anteriormente mencionados sejam incorporados em praticas
diarias. A aplicagdo dessas praticas de forma consistente e ali-
nhada com os valores da empresa contribui para um servigo de
qualidade, capaz de atender e superar as expectativas dos clien-
tes. A seguir, apresentamos as principais praticas que devem ser
adotadas para um atendimento ao publico de exceléncia:

» Presteza e Eficiéncia

Ser agil e eficiente no atendimento é uma das principais
caracteristicas de um servigo de qualidade. A presteza envolve
atender o cliente prontamente, evitando esperas desnecessarias
e demonstrando disposi¢do para ajudar. Ja a eficiéncia refere-se
a capacidade de resolver as solicitagdes do cliente de forma rapi-
da e eficaz, proporcionando solugdes claras e objetivas.

Para garantir essa eficiéncia, o atendente deve ter conhe-
cimento dos produtos, servigos e processos da empresa, bem
como estar preparado para agir em diferentes situagdes. O do-
minio da informacgdo é crucial para oferecer respostas precisas,
evitando a necessidade de transferéncias ou retornos desneces-
sarios, que podem gerar frustragdao no cliente.

» Tolerancia e Discri¢do

O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar com
pessoas de diferentes temperamentos e emogdes, e a tolerancia
é uma qualidade indispensavel para manter a calma e o profissio-
nalismo em qualquer situacdo. E fundamental que o atendente
seja capaz de ouvir reclamacGes e criticas com paciéncia, sem se
deixar abalar, e responder de forma educada e empatica, mesmo
guando o cliente estiver nervoso ou insatisfeito.

Além disso, a discricdo é um componente essencial para ga-
rantir a confianga e a privacidade do cliente. O profissional deve
tratar informagd@es confidenciais com sigilo e respeitar a intimida-
de do cliente, evitando compartilhar dados pessoais ou detalhes
do atendimento com terceiros. Isso demonstra respeito e reforca
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 que
seja coerente com os valores e a ética da organizagdo. A postura
profissional, a cordialidade e o respeito devem estar presentes
em todas as interagGes, independentemente da situagdo.
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A objetividade, por sua vez, € uma habilidade que facilita a
comunicag¢do e torna o atendimento mais eficiente. Ao se comu-
nicar com clareza e precisdo, o atendente evita mal-entendidos e
permite que o cliente compreenda facilmente as informagées e
solugdes apresentadas. O uso de uma linguagem simples e direta
é fundamental para garantir 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 participem
regularmente de treinamentos e capacitagdes para desenvolver
suas habilidades e atualizar-se em relagdo aos produtos, servigos
e politicas da empresa.

O treinamento ndo apenas aprimora o conhecimento técni-
co, mas também capacita os atendentes a lidar com diferentes
perfis de clientes, aprimorar a comunicagdo e aprimorar a capa-
cidade de resolugdo de problemas. Investir no desenvolvimento
continuo da equipe de atendimento reflete o compromisso da
empresa com a exceléncia e a satisfagdo do cliente.

» Personaliza¢do 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 genui-
no em suas necessidades e preferéncias cria uma experiéncia
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 parti-
cularidades de cada cliente e ajustar sua comunicagdo e solugdes
de acordo com essas especificidades. Quando o atendimento é
adaptado as necessidades individuais, a empresa demonstra que
se preocupa em oferecer um servigo que vai além do padrao, ge-
rando uma impressdo positiva e memoravel.

> Resolugdo Eficaz de Problemas e Reclamagées

A maneira como um problema ou reclamacdo é tratado pode
ser determinante para a satisfagao do cliente e sua percepg¢do
sobre a empresa. Portanto, é essencial que o atendente esteja
preparado para lidar com essas situagdes de forma rapida, eficaz
e cortés.

Ao enfrentar uma reclamagdo, é importante ouvir o clien-
te com atencdo, reconhecer o problema e demonstrar empatia.
Oferecer uma solugdo imediata ou encaminhar o caso para al-
guém que possa resolver é fundamental para mostrar ao cliente
gue a empresa se preocupa em solucionar suas questdes. Além
disso, é importante acompanhar a resolugdo do problema para
garantir que o cliente esteja satisfeito com o resultado.
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DIREITO CONSTITUCIONAL

DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS (DIREITOS E
DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

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 forgados, 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 consagragao 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 expressdo.

> Direito a Igualdade

A igualdade, principio fundamental proclamado pela
Constituigao Federal e base do principio republicano e da demo-
cracia, deve ser encarada sob duas oticas, 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 Aristdteles, 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 pélio 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
historico da formagdo social.
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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 sao invioldveis 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 reputacdo do cidad3do sujeito de direitos, exatamente
por tal motivo, sdo previstos no Codigo Penal.

> Direito de Propriedade

E assegurado o direito de propriedade, contudo, com res-
tricdes, como por exemplo, de que se atenda a fungdo social da
propriedade. Também se enquadram como espécies de restri¢do
do direito de propriedade, a requisi¢do, a desapropriagdo, o con-
fisco e o usucapido.

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 Il
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO I
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E
COLETIVOS

Art. 52 Todos sdo iguais perante a lei, sem distin¢do 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 Constituicdo;

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

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

IV - é livre a manifestacdo 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 protec¢do aos locais de culto e a suas liturgias;

VII - é assegurada, nos termos da lei, a prestagao de assistén-
cia religiosa nas entidades civis e militares de internagao coletiva;
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VIII - ninguém sera privado de direitos por motivo de crenca
religiosa ou de convicgdo filosofica ou politica, salvo se as invocar
para eximir - se de obrigagdo legal a todos imposta e recusar - se
a cumprir prestagao alternativa, fixada em lei;

IX - é livre a expressdao da atividade intelectual, artistica,
cientifica e de comunicagdo, independentemente de censura ou
licenca;

X - sdo invioldveis a intimidade, a vida privada, a honra e a
imagem das pessoas, assegurado o direito a indenizagdo pelo
dano material ou moral decorrente de sua violagao;

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

XIl - é invioldvel o sigilo da correspondéncia e das comuni-
cacOes telegraficas, de dados e das comunicagBes telefonicas,
salvo, no ultimo caso, por ordem judicial, nas hipdteses e na for-
ma que a lei estabelecer para fins de investiga¢do criminal ou
instrucdo processual penal;(Vide Lei n2 9.296, de 1996)

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

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

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

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

XVII - é plena a liberdade de associa¢do para fins licitos, ve-
dada a de carater paramilitar;

XVIII - a criagdo de associagdes e, na forma da lei, a de
cooperativas independem de autorizagdo, sendo vedada a inter-
feréncia estatal em seu funcionamento;

XIX - as associages sé poderdo ser compulsoriamente dis-
solvidas ou ter suas atividades suspensas por decisdo judicial,
exigindo - se, no primeiro caso, o transito em julgado;

XX - ninguém podera ser compelido a associar - se ou a per-
manecer associado;

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

XXII - é garantido o direito de propriedade;

XXIII - a propriedade atenderd a sua fungdo social;

XXIV - a lei estabelecera o procedimento para desapropria-
¢do por necessidade ou utilidade publica, ou por interesse social,
mediante justa e prévia indenizagdo em dinheiro, ressalvados os
casos previstos nesta Constitui¢ao;

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

XXVI - a pequena propriedade rural, assim definida em lei,
desde que trabalhada pela familia, ndo sera objeto de penho-
ra para pagamento de débitos decorrentes de sua atividade
produtiva, dispondo a lei sobre os meios de financiar o seu
desenvolvimento;
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XXVII - aos autores pertence o direito exclusivo de utilizagdo,
publicagdo ou reprodugdo de suas obras, transmissivel aos her-
deiros pelo tempo que a lei fixar;

XXVIII - s3o assegurados, nos termos da lei:

a) a protegdo as participagGes individuais em obras coletivas

e a reprodugdo da imagem e voz humanas, inclusive nas ati-

vidades desportivas;

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

XXIX - a lei assegurarad aos autores de inventos industriais
privilégio temporario para sua utilizagdo, bem como protecdo
as criagOes industriais, a propriedade das marcas, aos nomes de
empresas e a outros signos distintivos, tendo em vista o interesse
social e o desenvolvimento tecnolégico e econdmico do Pais;

XXX - é garantido o direito de heranga;

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

XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do
consumidor;

XXXIII - todos tém direito a receber dos drgdos publicos in-
formagdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de respon-
sabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranca da sociedade e do Estado; (Regulamento) (Vide Lei n2
12.527, de 2011)

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

a) o direito de peticdo aos Poderes Publicos em defesa de

direitos ou contra ilegalidade ou abuso de poder;

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

XXXV - a lei ndo excluird da apreciagdo do Poder Judicidrio
lesdo ou ameaca a direito;

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

XXXVII - ndo havera juizo ou tribunal de excegao;

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

a) a plenitude de defesa;

b) o sigilo das votagGes;
c) a soberania dos veredictos;

d) a competéncia para o julgamento dos crimes dolosos con-
tra avida;

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

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

XLI - a lei punird qualquer discriminacdo atentatdria dos di-
reitos e liberdades fundamentais;

XLII - a pratica do racismo constitui crime inafiangdvel e im-
prescritivel, sujeito a pena de reclusdo, nos termos da lei;
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DIREITO ADMINISTRATIVO

ATO ADMINISTRATIVO: CONCEITO, REQUISITOS, ATRI-
BUTOS, CLASSIFICACAO E ESPECIES

O ato administrativo é a manifestacdo unilateral de vontade
da Administragdo Publica, ou de quem exerca fungdo administra-
tiva, produzida sob regime juridico de Direito Publico e destinada
a gerar efeitos juridicos imediatos em situagdes concretas ou ge-
rais. Por meio dele, a Administracdo declara, constitui, modifica,
reconhece ou extingue direitos, deveres e situagGes juridicas,
sempre vinculada ao interesse publico e aos limites impostos
pelo ordenamento juridico.

A unilateralidade é uma caracteristica central do ato admi-
nistrativo. Isso significa que sua formagdo depende da vontade
da Administra¢do, ainda que possa afetar terceiros ou depender
de provocagao do interessado. Quando a Administragdo concede
uma licenga, aplica uma multa, nomeia um servidor, expede uma
autorizagdo ou declara a nulidade de determinado ato, ela atua
mediante ato administrativo.

» Ato administrativo, ato da Administracdo e fato adminis-
trativo

DistingOes necessarias

Nem todo ato praticado pela Administragdo Publica é
ato administrativo em sentido técnico. A expressdo ato da
Administragdo é mais ampla e compreende todos os comporta-
mentos juridicos praticados pela Administragdo, inclusive atos
regidos predominantemente pelo Direito Privado, atos politicos e
contratos. O ato administrativo, por sua vez, esta ligado ao exer-
cicio da fungdo administrativa sob regime juridico publico.

O fato administrativo corresponde a uma ocorréncia material
relacionada a atividade administrativa, sem contetudo imediato
de declaragdo juridica. A constru¢do de uma ponte, a demoli¢do
de uma estrutura perigosa e a execugao fisica de um servigo sdo
exemplos de fatos administrativos quando representam a realiza-
¢do material de decisGes previamente tomadas.

» Atos bilaterais e multilaterais

Relagdo com a atuagao administrativa

Embora o ato administrativo seja tradicionalmente compre-
endido como manifestagdo unilateral, a Administragdo também
participa de ajustes bilaterais e multilaterais. Os atos bilaterais
envolvem duas vontades, como ocorre nos contratos administra-
tivos. Os atos multilaterais envolvem mais de duas vontades ou
sujeitos cooperantes, como certos convénios e instrumentos de
cooperagao.
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Essa distingdo é relevante porque os atos administrativos pro-
priamente ditos nascem da vontade unilateral da Administragao,
enquanto os ajustes bilaterais e multilaterais exigem convergén-
cia de vontades. Ainda assim, todos podem estar vinculados a
fungdo administrativa e ao interesse publico.

> Regime juridico-administrativo

Interesse publico e controle juridico

O ato administrativo é marcado pela submissdo ao regime
juridico-administrativo, composto por prerrogativas e limitagGes.
As prerrogativas permitem a Administragao impor determinadas
decisGes em nome do interesse publico. As limitagGes impedem
abusos, exigindo competéncia, finalidade, forma adequada,
motivo legitimo, objeto vélido, motivagcdo quando necessaria e
possibilidade de controle.

REQUISITOS DE VALIDADE DO ATO ADMINISTRATIVO

» Competéncia administrativa

Agente legalmente autorizado

A competéncia é o requisito que define quem pode praticar
validamente o ato administrativo. Nenhum agente publico pode
agir apenas por vontade prépria, pois sua atuagdo depende de
atribuicdo conferida pelo ordenamento juridico. A competén-
cia é, em regra, obrigatdria, irrenuncidvel e exercida nos limites
estabelecidos para o cargo, érgao ou entidade. Quando o ato é
praticado por agente absolutamente incompetente, pode haver
vicio grave; quando o defeito € menos intenso e ndo envolve
competéncia exclusiva, pode ser admitida corre¢do posterior,
conforme o caso.

» Finalidade

Direcionamento obrigatdrio ao interesse publico

A finalidade indica o resultado juridico e social que o ato
deve perseguir. Todo ato administrativo deve buscar o interes-
se publico previsto na norma que autoriza sua pratica. Quando
a Administragdo utiliza uma competéncia para alcangar obje-
tivo estranho ao previsto em lei, ocorre desvio de finalidade.
Esse vicio é especialmente relevante porque demonstra uso
inadequado do poder administrativo, ainda que o ato aparente
regularidade formal.
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> Forma

Exteriorizagao valida da vontade administrativa

A forma é o modo pelo qual o ato administrativo se ma-
nifesta. Em regra, os atos administrativos devem ser escritos,
documentados e formalizados de maneira que permita controle,
publicidade e seguranca juridica. A forma também pode envol-
ver procedimentos prévios, pareceres, notificagdes, publica¢gdes
e registros. O defeito de forma pode invalidar o ato quando com-
prometer garantia essencial, finalidade legal ou possibilidade de
controle.

» Motivo e motivagao

Fundamento fatico e juridico do ato

O motivo é a situagdo de fato e de direito que autoriza ou
exige a pratica do ato administrativo. Ja a motivagao é a expo-
sicdo expressa desses fundamentos pela Administragdo. Assim,
o0 motivo existe no plano da realidade e da norma; a motivagdo
aparece na justificativa formal apresentada no préprio ato ou em
documento que o acompanhe.

A motivagao é essencial para permitir controle, transparén-
cia e verificagdo da legitimidade administrativa. Mesmo nos atos
discricionarios, em que ha margem de escolha, a Administragdo
deve demonstrar que sua decisdo respeitou os limites legais, a
razoabilidade, a proporcionalidade e a finalidade publica.

» Objeto do ato administrativo

Conteudo juridico produzido pelo ato

O objeto é o efeito juridico imediato produzido pelo ato
administrativo. Para ser valido, deve ser licito, possivel, determi-
nado ou determinavel e moralmente adequado. O objeto ilicito
contraria o ordenamento juridico. O objeto impossivel ndo pode
ser executado material ou juridicamente. O objeto incerto impe-
de a identificagdo clara dos efeitos do ato. O objeto imoral viola
padrdes minimos de honestidade, boa-fé e finalidade publica.

ATRIBUTOS E CLASSIFICAGAO DOS ATOS
ADMINISTRATIVOS

» Atributos do ato administrativo

Presung¢do de legitimidade, imperatividade, autoexecuto-
riedade e tipicidade

Os atributos sdo caracteristicas juridicas que distinguem
os atos administrativos de muitos atos praticados nas relagdes
privadas. Eles decorrem do regime juridico-administrativo e per-
mitem que a Administragdo Publica atue de modo eficiente na
realizagdo do interesse publico, sem afastar o controle de legali-
dade e a protegao dos direitos dos administrados.

A presuncao de legitimidade significa que o ato administrati-
vo é considerado valido e conforme o Direito até que se prove o
contrério. A presungdo de veracidade, associada a esse atributo,
indica que os fatos declarados pela Administragdo também sdo
tidos como verdadeiros inicialmente. Essa presunc¢do nao é ab-
soluta, pois o interessado pode demonstrar ilegalidade, erro ou
falsidade.
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A imperatividade permite que certos atos administrativos
imponham obrigagdes independentemente da concordancia do
destinatario. E o que ocorre, por exemplo, em multas, interdi-
¢Bes, ordens administrativas e determinagdes de fiscalizagdo. A
autoexecutoriedade autoriza a Administragdo, em hipoteses ad-
mitidas juridicamente, a executar diretamente suas decisdes sem
necessidade de ordem judicial prévia. Ja a tipicidade exige que
0 ato corresponda a uma forma previamente reconhecida pelo
ordenamento, impedindo criagdes administrativas arbitrarias.

» Classificagdao dos atos administrativos

Critérios de organizagdo dos atos

A classificagdo dos atos administrativos facilita a compre-
ensdo de seus efeitos, de sua forma de produgdo e do grau de
liberdade conferido ao administrador. Um mesmo ato pode re-
ceber mais de uma classificagdo, conforme o critério adotado.

A tabela abaixo apresenta categorias relevantes de modo
didatico:

Critério Classificacdo Caracteristica

Dirigem-se a

Individuais ou . "
pessoas ou situagoes

Destinatarios

especiais .
P determinadas
Liberdade . A lei define todos os
L Vinculados
decisoria elementos do ato
. Ha margem de escolha
Liberdade L, g L
. Discricionarios dentro dos limites
deciséria .
legais
- Imp&em comandos
Posicdo da P

Atos de império com supremacia

Administracdo . .
¢ administrativa

Organizam rotinas

Finalidade Atos de
interna expediente e andamento
P administrativo
o Resultam da
Formagdo da . . =
Simples manifestagdo de um
vontade L
Unico orgdo
Dependem da
Formacgao da conjugacao de
s Complexos Jugac

vontades de mais de
um orgao

vontade

» Atos vinculados e discricionarios

Grau de liberdade do administrador

Nos atos vinculados, a Administragdo nao possui liberdade
de escolha relevante, pois a lei determina quando, como e com
gue conteudo o ato deve ser praticado. Nos atos discricionarios,
existe margem de apreciagdo quanto a conveniéncia, opor-
tunidade ou escolha do contelddo, sempre dentro dos limites
juridicos. A discricionariedade nao significa liberdade absoluta,
pois permanece sujeita a competéncia, finalidade, motivagdo,
proporcionalidade e controle.
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NOCOES DE ADMINISTRACAO E GESTAO PUBLICA

NOCOES DE ORGANIZAGAO ADMINISTRATIVA: CEN-
TRALIZAGAO, DESCENTRALIZACAO, CONCENTRAGAO
E DESCONCENTRAGAO. ADMINISTRACAO DIRETA E
INDIRETA: EMPRESAS PUBLICAS, SOCIEDADES DE
ECONOMIA MISTA, FUNDAGOES E AUTARQUIAS

ORGANIZAGAO ADMINISTRATIVA: NOGOES GERAIS

» Conceito de organizagao administrativa

Estrutura criada para o exercicio da fun¢do administrativa

A organizagdo administrativa corresponde ao modo como
o Estado estrutura pessoas, érgaos e entidades para exercer a
fungdo administrativa. Essa organizagdo define quem executa as
atividades publicas, como as competéncias sdo distribuidas, quais
entidades integram a Administragdo Publica e de que maneira o
Poder Publico se relaciona com particulares que colaboram na
execucgdo de servigos ou atividades de interesse coletivo.

No Direito Administrativo, estudar a organizagdo admi-
nistrativa significa compreender a arquitetura institucional da
Administragdo Publica. O Estado ndao atua de forma abstrata;
ele age por meio de pessoas juridicas, 6rgdos, agentes e entida-
des. Cada um desses elementos possui fungdo propria dentro do
aparelho administrativo, permitindo a prestagdo de servigos pu-
blicos, o exercicio do poder de policia, a regulagao de atividades,
a gestdo de bens e a execugdo de politicas publicas.

> Administra¢do Publica em sentido subjetivo e objetivo

Quem exerce e o que é exercido

A Administragdo Publica pode ser analisada em sentido
subjetivo e em sentido objetivo. Em sentido subjetivo, organico
ou formal, a expressdo indica o conjunto de pessoas, érgaos e
entidades responsaveis pelo desempenho da fungdo administra-
tiva. Nesse enfoque, observa-se quem integra a Administragdo
Publica, como ministérios, secretarias, autarquias, fundagées pu-
blicas, empresas publicas e sociedades de economia mista.

Em sentido objetivo, material ou funcional, a Administragao
Plblica representa a prépria atividade administrativa. Nesse
caso, o foco ndo esta em quem atua, mas no que é realizado:
prestacdo de servigos publicos, intervencdo administrativa, fo-
mento, policia administrativa, regulagao, fiscalizacdo e gestdo de
interesses coletivos. Essa distingdo é importante porque permite
separar a estrutura administrativa da atividade administrativa.
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» Administragao direta e Administragao indireta

Execugdo centralizada e execugao por entidades proprias

A Administragdo direta é formada pelas pessoas politicas:
Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Essas pessoas
possuem capacidade politica, pois podem editar leis, organizar
seus governos e exercer competéncias constitucionais. Dentro
delas existem orgdos publicos, como ministérios, secretarias,
departamentos, procuradorias e repartigdes, que ndo possuem
personalidade juridica prépria, mas exercem competéncias em
nome da pessoa politica a que pertencem.

A Administracdo indireta é composta por entidades ad-
ministrativas com personalidade juridica prépria, criadas ou
autorizadas pelo Estado para desempenhar atividades es-
pecificas. Integram esse conjunto as autarquias, fundacgGes
publicas, empresas publicas e sociedades de economia mista.
Essas entidades ndo possuem capacidade politica, mas possuem
capacidade administrativa, pois podem gerir patrimonio, contra-
tar, responder judicialmente e executar atividades dentro dos
limites definidos por sua finalidade institucional.

> Pessoas politicas e pessoas administrativas

Capacidade politica e capacidade administrativa

As pessoas politicas sdo entes federativos dotados de autono-
mia politica, legislativa, administrativa e financeira. Elas exercem
competéncias constitucionais e estruturam a Administragdo
direta. J& as pessoas administrativas integram a Administragcdo
indireta e recebem competéncias especificas para executar ati-
vidades publicas de forma descentralizada. A diferenga central
esta no alcance da autonomia: pessoas politicas possuem poder
politico; pessoas administrativas possuem apenas autonomia
administrativa, sempre vinculada a finalidade para a qual foram
criadas.

DESCONCENTRAGAO, DESCENTRALIZAGAO E ORGAOS
PUBLICOS

» Desconcentragdo administrativa

Distribui¢ao interna de competéncias

A desconcentragao administrativa ocorre quando uma mes-
ma pessoa juridica distribui internamente suas competéncias
entre érgdos publicos. Ndo ha criagcdo de nova pessoa juridica, mas
apenas reparticdo de atribui¢cdes dentro da prépria Administragdo
direta ou dentro de uma entidade da Administracdo indireta.
Assim, quando a Unido organiza ministérios, secretarias, depar-
tamentos, coordenadorias e superintendéncias, esta realizando
desconcentragéo.
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A finalidade da desconcentragdo é tornar a atuagdo adminis-
trativa mais eficiente, especializada e proxima das necessidades
concretas. Como o Estado exerce inumeras fungGes, seria invia-
vel concentrar todas as decisdes em um Unico centro. Por isso,
a Administragdo cria 6rgdos com competéncias especificas, per-
mitindo melhor divisdo de trabalho, hierarquia, coordenacdo e
controle interno.

» Descentralizagao administrativa

Transferéncia da execug¢ao a outra pessoa juridica

A descentralizagdo ocorre quando o Estado transfere a exe-
cucdo de determinada atividade administrativa a outra pessoa
juridica. Diferentemente da desconcentracdo, aqui ha mais de
uma pessoa juridica envolvida. A atividade deixa de ser exercida
diretamente pelo ente politico e passa a ser desempenhada por
entidade administrativa ou por particular colaborador, conforme
o modelo adotado.

A descentralizagdo pode ocorrer por outorga ou por dele-
gacdo. Na outorga, o Estado cria ou autoriza a criagdo de uma
entidade da Administracdo indireta e lhe transfere a titularidade
e a execugdo de determinada atividade, como ocorre com au-
tarquias e fundagOes publicas. Na delegagdo, o Estado transfere
apenas a execugao da atividade a particulares, normalmente por
contrato ou ato administrativo, sem retirar de si a titularidade
do servico.

A tabela abaixo ajuda a diferenciar os dois institutos centrais
da organizagdo administrativa:

Personalidade
juridica nova

Caracteristica

Instituto ..
principal

Distribuicdo interna
de competéncias
dentro da mesma

pessoa juridica

Desconcentragao

Transferéncia da
execuc¢ao a outra
pessoa juridica

Descentralizagao Sim

» Orgdos publicos

Natureza juridica e teoria do 6rgao

Orgdos publicos sdo centros de competéncia criados dentro
de uma pessoa juridica para desempenhar fungées administrati-
vas. Eles ndo possuem personalidade juridica propria. Por isso,
nao sdo titulares de patriménio préprio, ndo assumem direitos
em nome proprio e, em regra, ndo respondem judicialmente
como pessoas autdnomas. Quem responde pelos atos praticados
pelo 6rgdo é a pessoa juridica a qual ele pertence.

A teoria do drgdo explica que a atuagdo do agente publico
é imputada diretamente a pessoa juridica estatal. Assim, quan-
do um servidor atua no exercicio regular de suas atribuicdes,
nao se considera que ele esteja apenas representando o Estado
como terceiro; considera-se que a prépria pessoa juridica atua
por meio dele. Essa teoria facilita a compreensdo da responsa-
bilidade administrativa e da imputacdo dos atos praticados no
exercicio da fung¢do publica.

AMOSTRA
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» Criagdo, extingdo e capacidade processual dos orgaos

Competéncia, estrutura e atuagao em juizo

A criagdo e a extingdo de drgaos publicos dependem de
previsdo normativa adequada, pois envolvem organizagdo ad-
ministrativa, distribuicdo de competéncias, estrutura interna
e, muitas vezes, impacto orcamentario. Como os érgdos ndo
possuem personalidade juridica prdpria, sua existéncia esta vin-
culada a pessoa juridica que os integra.

Em regra, 6rgdos publicos ndo possuem capacidade proces-
sual, justamente por ndo terem personalidade juridica. Contudo,
admite-se capacidade processual excepcional para alguns
orgdos independentes ou auténomos quando necessdrio a de-
fesa de suas prerrogativas institucionais. Essa possibilidade ndo
transforma o 6érgdo em pessoa juridica; apenas reconhece sua
aptidao limitada para atuar em juizo em situagdes especificas,
especialmente quando estd em discussdo a prote¢do de suas
competéncias constitucionais ou legais.

ADMINISTRA(;:&O INDIRETA E PESSOAS
ADMINISTRATIVAS

» Administragao indireta

Entidades com personalidade juridica préopria

A Administragdo indireta é formada por entidades admi-
nistrativas criadas ou autorizadas pelo Estado para executar
atividades especificas de forma descentralizada. Diferentemente
dos drgdos publicos, essas entidades possuem personalidade
juridica prépria, patriménio préprio, capacidade administrativa
e aptiddo para assumir direitos e obrigacdes em nome proprio.
Elas ndo sdo meras reparti¢gdes internas da Administragao direta,
mas pessoas juridicas distintas, ainda que vinculadas ao ente po-
litico que as criou ou autorizou.

A existéncia da Administracdo indireta permite maior es-
pecializagdo, autonomia gerencial e eficiéncia na execugdo de
determinadas atividades publicas. Quando o Estado entende que
certa fungdo pode ser desempenhada de modo mais técnico,
especializado ou operacionalmente auténomo, pode criar uma
entidade prépria para esse fim. Essa descentralizacdo, entretan-
to, ndo afasta o controle estatal, pois a entidade continua sujeita
a finalidade publica que justificou sua criagdo.

» Caracteristicas comuns das pessoas administrativas

Personalidade, patrimonio, finalidade e controle

As pessoas administrativas possuem autonomia adminis-
trativa, mas ndo possuem autonomia politica. Isso significa que
elas podem gerir seus recursos, celebrar contratos, praticar atos
administrativos, contratar pessoal conforme o regime aplicavel
e responder judicialmente por seus atos. Porém, ndo podem
legislar, criar competéncias préprias fora de sua finalidade insti-
tucional nem atuar como entes federativos.

Algumas caracteristicas ajudam a compreender o regime co-
mum das entidades da Administragdo indireta:

= Possuem personalidade juridica prépria, o que as diferen-

cia dos érgdos publicos.

= Sdo criadas ou autorizadas pelo Poder Publico para cumprir

finalidade especifica.
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