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DICA

Como passar em um concurso publico?

Todos nds sabemos que é um grande desafio ser aprovado em concurso publico, dessa maneira é muito importante o concurseiro
estar focado e determinado em seus estudos e na sua preparacao.

E verdade que n3o existe uma férmula magica ou uma regra de como estudar para concursos publicos, é importante cada pessoa
encontrar a melhor maneira para estar otimizando sua preparagao.

Algumas dicas podem sempre ajudar a elevar o nivel dos estudos, criando uma motivagdo para estudar. Pensando nisso, a Solugao
preparou este artigo com algumas dicas que irdo fazer toda a diferenga na sua preparagao.

Entao maos a obra!

e Esteja focado em seu objetivo: E de extrema importancia vocé estar focado em seu objetivo: a aprovagdo no concurso. Vocé vai ter
que colocar em sua mente que sua prioridade é dedicar-se para a realizagao de seu sonho.

e N3o saia atirando para todos os lados: Procure dar atengdao a um concurso de cada vez, a dificuldade é muito maior quando vocé
tenta focar em varios certames, pois as matérias das diversas areas sdo diferentes. Desta forma, é importante que vocé defina uma
drea e especializando-se nela. Se for possivel realize todos os concursos que sairem que englobe a mesma area.

e Defina um local, dias e horarios para estudar: Uma maneira de organizar seus estudos é transformando isso em um habito,
determinado um local, os horarios e dias especificos para estudar cada disciplina que ird compor o concurso. O local de estudo ndo
pode ter uma distragdo com interrupgGes constantes, é preciso ter concentragdo total.

e Organizagdo: Como dissemos anteriormente, é preciso evitar qualquer distragdo, suas horas de estudos sdo inegocidveis. E
praticamente impossivel passar em um concurso publico se vocé ndo for uma pessoa organizada, é importante ter uma planilha
contendo sua rotina didria de atividades definindo o melhor hordrio de estudo.

e Método de estudo: Um grande aliado para facilitar seus estudos, sdo os resumos. Isso ira te ajudar na hora da revisdo sobre o assunto
estudado. E fundamental que vocé inicie seus estudos antes mesmo de sair o edital, buscando editais de concursos anteriores. Busque
refazer a provas dos concursos anteriores, isso ira te ajudar na preparagdo.

e Invista nos materiais: E essencial que vocé tenha um bom material voltado para concursos publicos, completo e atualizado. Esses
materiais devem trazer toda a teoria do edital de uma forma didatica e esquematizada, contendo exercicios para praticar. Quanto mais
exercicios vocé realizar, melhor sera sua preparacgdo para realizar a prova do certame.

e Cuide de sua preparacdo: Ndo sdo so os estudos que sdo importantes na sua preparacgdo, evite perder sono, isso te deixarda com uma
menor energia e um cérebro cansado. E preciso que vocé tenha uma boa noite de sono. Outro fator importante na sua preparagio, é
tirar ao menos 1 (um) dia na semana para descanso e lazer, renovando as energias e evitando o estresse.

Se prepare para o concurso publico

O concurseiro preparado ndo é aquele que passa o dia todo estudando, mas estd com a cabega nas nuvens, e sim aquele que se
planeja pesquisando sobre o concurso de interesse, conferindo editais e provas anteriores, participando de grupos com enquetes sobre
seu interesse, conversando com pessoas que ja foram aprovadas, absorvendo dicas e experiéncias, e analisando a banca examinadora do
certame.

O Plano de Estudos é essencial na otimizagdo dos estudos, ele deve ser simples, com facil compreensdo e personalizado com sua
rotina, vai ser seu triunfo para aprovacgdo, sendo responsdvel pelo seu crescimento continuo.

Além do plano de estudos, é importante ter um Plano de Revisdo, ele que ira te ajudar na memorizacdo dos conteudos estudados até
o dia da prova, evitando a correria para fazer uma revisdo de ultima hora.

Estd em duvida por qual matéria comecar a estudar? Vai mais uma dica: comece por Lingua Portuguesa, é a matéria com maior
requisicdo nos concursos, a base para uma boa interpretagao, indo bem aqui vocé estara com um passo dado para ir melhor nas outras
disciplinas.

Vida Social

Sabemos que faz parte algumas abdicagbes na vida de quem estuda para concursos publicos, mas sempre que possivel é importante
conciliar os estudos com os momentos de lazer e bem-estar. A vida de concurseiro é tempordria, quem determina o tempo é vocé,
através da sua dedicagdo e empenho. Vocé terd que fazer um esforgo para deixar de lado um pouco a vida social intensa, é importante
compreender que quando for aprovado vera que todo o esfor¢o valeu a pena para realizagdo do seu sonho.

Uma boa dica, é fazer exercicios fisicos, uma simples corrida por exemplo é capaz de melhorar o funcionamento do Sistema Nervoso
Central, um dos fatores que sdo chaves para produgdo de neurdnios nas regides associadas a aprendizagem e memoria.




DICA

Motivacgao

A motivagdo é a chave do sucesso na vida dos concurseiros. Compreendemos que nem sempre é facil, e as vezes bate aquele desanimo
com varios fatores ao nosso redor. Porém tenha garra ao focar na sua aprovagao no concurso publico dos seus sonhos.

Caso vocé nao seja aprovado de primeira, é primordial que vocé PERSISTA, com o tempo vocé ird adquirir conhecimento e experiéncia.
Entdo é preciso se motivar diariamente para seguir a busca da aprovacdo, algumas orientagdes importantes para conseguir motivagao:

e Procure ler frases motivacionais, sdo étimas para lembrar dos seus propdsitos;

¢ Leia sempre os depoimentos dos candidatos aprovados nos concursos publicos;

e Procure estar sempre entrando em contato com os aprovados;

e Escreva o porqué que vocé deseja ser aprovado no concurso. Quando vocé sabe seus motivos, isso te da um animo maior para seguir

focado, tornando o processo mais prazeroso;

¢ Saiba o que realmente te impulsiona, o que te motiva. Dessa maneira sera mais facil vencer as adversidades que irdo aparecer.

e Procure imaginar vocé exercendo a fungdo da vaga pleiteada, sentir a emocdo da aprovacgdo e ver as pessoas que vocé gosta felizes

COM Seu sucesso.

Como dissemos no comego, ndo existe uma formula magica, um método infalivel. O que realmente existe é a sua garra, sua dedicagdo
e motivagdo para realizar o seu grande sonho de ser aprovado no concurso publico. Acredite em vocé e no seu potencial.

A Solugdo tem ajudado, hd mais de 36 anos, quem quer vencer a batalha do concurso publico. Se vocé quer aumentar as suas chances
de passar, conhec¢a os nossos materiais, acessando o0 nosso site: www.apostilasolucao.com.br

Vamos juntos!
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COMPREENSAO E INTELECCAO
DE TEXTOS. TIPOLOGIA TEXTUAL

Compreensdo e interpretacdo de textos

Chegamos, agora, em um ponto muito importante para todo o
seu estudo: a interpretacao de textos. Desenvolver essa habilidade
é essencial e pode ser um diferencial para a realizagdo de uma boa
prova de qualquer area do conhecimento.

Mas vocé sabe a diferenca entre compreensdo e interpreta-
¢do?

A compreensdo é quando vocé entende o que o texto diz de
forma explicita, aquilo que esta na superficie do texto.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Por meio dessa frase, podemos entender que houve um tempo
que Jorge era infeliz, devido ao cigarro.

A interpretagao é quando vocé entende o que esta implicito,
nas entrelinhas, aquilo que estd de modo mais profundo no texto
ou que faga com que vocé realize inferéncias.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Ja compreendemos que Jorge era infeliz quando fumava, mas
podemos interpretar que Jorge parou de fumar e que agora é feliz.

Percebeu a diferenga?

Tipos de Linguagem

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

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

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

e Linguagem ndo-verbal é aquela que utiliza somente imagens,
fotos, gestos... ndo ha presenga de nenhuma palavra.

LINGUA PORTUGUESA

e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as pa-
lavras quanto as imagens. Ou seja, é a juncdo da linguagem verbal
com a nao-verbal.

PROIBIDO FUMAR

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

Interpretagdo de Texto

Interpretar um texto quer dizer dar sentido, inferir, chegar a
uma conclusdo do que se |é. A interpretacdo é muito ligada ao su-
bentendido. Sendo assim, ela trabalha com o que se pode deduzir
de um texto.

A interpretagdo implica a mobilizagdo dos conhecimentos pré-
vios que cada pessoa possui antes da leitura de um determinado
texto, pressupde que a aquisicdo do novo conteudo lido estabeleca
uma relagdo com a informacgdo ja possuida, o que leva ao cresci-
mento do conhecimento do leitor, e espera que haja uma aprecia-
¢do pessoal e critica sobre a andlise do novo conteudo lido, afetan-
do de alguma forma o leitor.

Sendo assim, podemos dizer que existem diferentes tipos de
leitura: uma leitura prévia, uma leitura seletiva, uma leitura analiti-
ca e, por fim, uma leitura interpretativa.

E muito importante que vocé:

- Assista os mais diferenciados jornais sobre a sua cidade, esta-
do, pais e mundo;

- Se possivel, procure por jornais escritos para saber de noticias
(e também da estrutura das palavras para dar opinides);

- Leia livros sobre diversos temas para sugar informagdes orto-
graficas, gramaticais e interpretativas;

- Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais po-
|émicos;

- Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre
qualquer tema para presenciar opinides diversas das suas.

Dicas para interpretar um texto:

— Leia lentamente o texto todo.

No primeiro contato com o texto, o mais importante é tentar
compreender o sentido global do texto e identificar o seu objetivo.

— Releia o texto quantas vezes forem necessarias.
Assim, sera mais facil identificar as ideias principais de cada pa-
ragrafo e compreender o desenvolvimento do texto.

— Sublinhe as ideias mais importantes.
Sublinhar apenas quando ja se tiver uma boa nogdo da ideia
principal e das ideias secundarias do texto.




— Separe fatos de opinides.

O leitor precisa separar o que é um fato (verdadeiro, objetivo
e comprovavel) do que é uma opinido (pessoal, tendenciosa e mu-
tavel).

— Retorne ao texto sempre que necessario.

Além disso, é importante entender com cuidado e atengdo os
enunciados das questdes.

— Reescreva o conteudo lido.
Para uma melhor compreensdo, podem ser feitos resumos, t6-
picos ou esquemas.

Além dessas dicas importantes, vocé também pode grifar pa-
lavras novas, e procurar seu significado para aumentar seu vocabu-
lario, fazer atividades como caga-palavras, ou cruzadinhas sdo uma
distracdo, mas também um aprendizado.

Ndo se esquega, além da pratica da leitura aprimorar a com-
preensdo do texto e ajudar a aprovagao, ela também estimula nos-
sa imaginagdo, distrai, relaxa, informa, educa, atualiza, melhora
nosso foco, cria perspectivas, nos torna reflexivos, pensantes, além
de melhorar nossa habilidade de fala, de escrita e de memoria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias se-
letas e organizadas, através dos pardgrafos que é composto pela
ideia central, argumentagdo e/ou desenvolvimento e a conclusdo
do texto.

O primeiro objetivo de uma interpretacdo de um texto é a
identificagdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se as
ideias secunddrias, ou fundamentagdes, as argumentagdes, ou ex-
plicagdes, que levem ao esclarecimento das questdes apresentadas
na prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um sig-
nificado. Ou seja, a ideia esta |4, as vezes escondida, e por isso o
candidato sé precisa entendé-la — e ndo a complementar com al-
gum valor individual. Portanto, apegue-se tdo somente ao texto, e
nunca extrapole a visao dele.

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler
um texto por sentir-se atraido pela temdtica resumida no titulo.
Pois o titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informa-
¢Oes sobre o assunto que serd tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atra-
ido pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condi¢do essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comegar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

LINGUA PORTUGUESA

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma es-
pécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. J4 os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o
outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o texto
vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre caes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informagdes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informag@es se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e cdes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-
-secundarias/

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagéo a si préprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagéo a outrem).

A ironia consiste na utilizagdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

BEM, E TARDE]
i ACHO QUE JA

SUAAAZ FIQLIE_!
MALS UM POUCO!

VAMOS...

&

N




LOGO PODERA REPARTIR

NOSS0 CAFE DA MAMHA

Na construgdo de um texto, ela pode aparecer em trés modos:
ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdao bem na proval Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagao

A intencdo e resultado da acdo ndo estdo alinhados, ou seja, o
resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literario uma personagem plane-
ja uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No
livro “Memarias Péstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcancgar a notoriedade sem suces-
so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que
planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apods a
morte.

Ironia dramatica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um dos efeitos de sentido que ocorre nos
textos literarios quando a personagem tem a consciéncia de que
suas ag¢bes ndo serdo bem-sucedidas ou que estad entrando por um
caminho ruim, mas o leitor ja tem essa consciéncia.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
que se passa na histéria com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histéria
irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da peca esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a
plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, é muito comum a utilizagao de situagdes que pare-
¢am cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

Situagdes cOmicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagéo.

Ha diversas situagcdes em que o humor pode aparecer. Ha as
tirinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito comi-
co; hd anedotas ou pequenos contos; e ha as cronicas, frequente-
mente acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.
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ANALISE E A INTERPRETAGAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-
NERO EM QUE SE INSCREVE

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

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

Quando ndo se sabe interpretar corretamente um texto po-
de-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento
profissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

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

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

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

Importancia da interpretagdo

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

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




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

Diferenga entre compreensao e interpretagio

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. J4 a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O
leitor tira conclusGes subjetivas do texto.

Géneros Discursivos

Romance: descricdo longa de agGes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparacdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferencga principal entre um romance e uma
novela é a extensdo do texto, ou seja, o romance é mais longo. No
romance nds temos uma histdria central e varias histérias secun-
darias.

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

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

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

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

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

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

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

Receita: texto instrucional e injuntivo que tem como objetivo
de informar, aconselhar, ou seja, recomendam dando uma certa
liberdade para quem recebe a informagdo.
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DISTINCAO DE FATO E OPINIAO SOBRE ESSE FATO

Fato

O fato é algo que aconteceu ou estd acontecendo. A existéncia
do fato pode ser constatada de modo indiscutivel. O fato pode é
uma coisa que aconteceu e pode ser comprovado de alguma ma-
neira, através de algum documento, nimeros, video ou registro.

Exemplo de fato:

A mae foi viajar.

Interpretacao

E o ato de dar sentido ao fato, de entendé-lo. Interpretamos
quando relacionamos fatos, os comparamos, buscamos suas cau-
sas, previmos suas consequéncias.

Entre o fato e sua interpretacdo ha uma relagdo légica: se
apontamos uma causa ou consequéncia, é necessario que seja
plausivel. Se comparamos fatos, é preciso que suas semelhangas ou
diferengas sejam detectaveis.

Exemplos de interpretacdo:

A mae foi viajar porque considerou importante estudar em ou-
tro pais.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdao
do que com a filha.

Opiniao

A opinido é a avaliagdo que se faz de um fato considerando um
juizo de valor. E um julgamento que tem como base a interpretacdo
que fazemos do fato.

Nossas opinides costumam ser avaliadas pelo grau de coerén-
cia que mantém com a interpretacdo do fato. E uma interpretacdo
do fato, ou seja, um modo particular de olhar o fato. Esta opinido
pode alterar de pessoa para pessoa devido a fatores socioculturais.

Exemplos de opinides que podem decorrer das interpretacdes
anteriores:

A mae foi viajar porque considerou importante estudar em ou-
tro pais. Ela tomou uma decisdo acertada.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdo
do que com a filha. Ela foi egoista.

Muitas vezes, a interpretagdo ja traz implicita uma opinido.

Por exemplo, quando se mencionam com énfase consequén-
cias negativas que podem advir de um fato, se enaltecem previses
positivas ou se faz um comentdrio irénico na interpretacdo, ja esta-
mos expressando nosso julgamento.

E muito importante saber a diferenca entre o fato e opinido,
principalmente quando debatemos um tema polémico ou quando
analisamos um texto dissertativo.

Exemplo:
A made viajou e deixou a filha s6. Nem deve estar se importando
com o sofrimento da filha.

ESTRUTURAGAO DO TEXTO E DOS PARAGRAFOS

Uma boa redacdo é dividida em ideias relacionadas entre si
ajustadas a uma ideia central que norteia todo o pensamento do
texto. Um dos maiores problemas nas redagdes é estruturar as
ideias para fazer com que o leitor entenda o que foi dito no texto.
Fazer uma estrutura no texto para poder guiar o seu pensamento
e o do leitor.
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PRINCiPIOS DE CONTAGEM E PROBABILIDADE. AR-
RANJOS E PERMUTACOES. COMBINAGOES

Analise Combinatéria
A Analise Combinatdria é a drea da Matematica que trata dos
problemas de contagem.

Principio Fundamental da Contagem

Estabelece o nimero de maneiras distintas de ocorréncia de
um evento composto de duas ou mais etapas.

Se uma decisdo E, pode ser tomada de n, modos e, a decisdo E,
pode ser tomada de n, modos, entdo o nimero de maneiras de se
tomarem as decisdes E, e E, é n,.n,.

Exemplo
CALCAS BLUSAS MANEIRAS
b o O b
[+ bz c1 bz
ba 1 ba
e
b — e Czbe
Cgéi bz — 5 cab:
b 5 Czba

O numero de maneiras diferentes de se vestir é:2(calgas).
3(blusas)=6 maneiras

Fatorial

E comum nos problemas de contagem, calcularmos o produto
de uma multiplicagdo cujos fatores sdo nimeros naturais consecu-
tivos. Para facilitar adotamos o fatorial.

n!'=n(n-1)(n-2)...3.2.1,(neN)

Arranjo Simples
Denomina-se arranjo simples dos n elementos de E, p a p, toda
sequéncia de p elementos distintos de E.

Exemplo
Usando somente algarismos 5, 6 e 7.
algarismos distintos podemos formar?

Quantos numeros de 2

6 —— 56
<

g PO -

5. . 65
5<

Tt 67

5 73

6 — 76

Observe que os numeros obtidos diferem entre si:

Pela ordem dos elementos: 56 e 65

Pelos elementos componentes: 56 e 67

Cada numero assim obtido é denominado arranjo simples dos
3 elementos tomados 2 a 2.
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Indica-se A3’2

n!
Appy=—""—"—
P (n-p)!

Permutagao Simples

Chama-se permuta¢do simples dos n elementos, qualquer
agrupamento(sequéncia) de n elementos distintos de E.

O numero de permutagdes simples de n elementos é indicado
porP .

P =n!

Exemplo

Quantos anagramas tem a palavra CHUVEIRO?

Solugdo

A palavra tem 8 letras, portanto:

pP,=8!/=8.7.6.5.4.3.2.1=40320

Permutag¢do com elementos repetidos
De modo geral, o nimero de permuta¢des de n objetos, dos
quais n, sdo iguais a A, n, sdo iguais a B, n, sdo iguais a C etc.

|
prnanz.ne _ n.

o n€Nenq,n,, ..n, €EN*

nyinyIng!..ng!

Exemplo
Quantos anagramas tem a palavra PARALELEP{PEDO?

Solugdo
Se todos as letras fossem distintas, teriamos 14! Permutacgdes.
Como temos uma letra repetida, esse nimero serd menor.

Temos 3P, 2A,2Le 3 E

14!
T 21213131

~ 1413.12.11.10.9.8.7.6.5.4.3.2.1
2.2.6.6

= 605404800

2,2,3,3
P14-

Combinagdo Simples

Dado o conjunto {al, a, .y an} com n objetos distintos, pode-
mos formar subconjuntos com p elementos. Cada subconjunto com
i elementos é chamado combinagdo simples.

n!
Cpp=———
P pl(n —p)!

Exemplo
Calcule o numero de comissGes compostas de 3 alunos que po-
demos formar a partir de um grupo de 5 alunos.

Solugao

5! 5! 5.4.3!

“3i5-3) 312 312 M0

CS,3

/- h \
[~
AN p /




Numeros Binomiais
O numero de combinagbes de n elementos, tomados p a p,
também é representado pelo numero binomial <”>
P

p
Binomiais Complementares

Dois binomiais de mesmo numerador em que a soma dos de-
nominadores é igual ao numerador sdo iguais:

(5)-(:)

n!

= >p =
pn—py " =P=0

Relagao de Stifel

()60 (")

Triangulo de Pascal

LINHAO | 1

LINHA1 | 1 | 1

LINHA2 [ 1 | 2 | 1

LINHA3 [ 1 | 3 | 3

LINHA4 | 1 | 4 | 6 | 4 | 1
LINHA5 | 1 | 5 |10|10| 5 | 1
LINHA6 | 1 | 6 |15|20|15| 6 | 1

Bindmio de Newton

Denomina-se bindmio de Newton todo binémio da forma (a +
b)", com n € N. Vamos desenvolver alguns bindmios:

n=0->(a+b)°=1

n=1->(a+b)=1a+1b

n=2- (a+b)?=1a*+2ab +1b?

n=3- (a+b) =1a° + 3a°b +3ab’+ b*
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Observe que os coeficientes dos termos formam o triangulo de

Pascal.
n n
Z aP.xnp
i=0 \P

(x+a)" = (Z) X"+ (111) ax™ ! + (;) a?x™ 2 44 ( "

(x+a)®

) a"lx + (n) a

n—1 n

EXERCIiCIOS

01. (UFES - Assistente em Administracdo — UFES/2017) Uma
determinada familia é composta por pai, por mae e por seis filhos.
Eles possuem um automdével de oito lugares, sendo que dois lugares
estdo em dois bancos dianteiros, um do motorista e o outro do ca-
rona, e os demais lugares em dois bancos traseiros. Eles viajardao no
automovel, e o pai e a mde necessariamente ocupardo um dos dois
bancos dianteiros. O nimero de maneiras de dispor os membros da
familia nos lugares do automovel é igual a:

(A) 1440

(B) 1480

(C) 1520

(D) 1560

(E) 1600

02. (TJ/RS - Técnico Judiciario — FAURGS/2017) Tomando os al-
garismos 1, 2, 3,4, 5, 6 e 7, quantos numeros pares de 4 algarismos
distintos podem ser formados?

(A) 120.

(B) 210.

(C) 360.

(D) 630.

(E) 840.

03. (IF/ES — Administrador — IFES/2017) Seis livros diferentes

estdo distribuidos em uma estante de vidro, conforme a figura abai-
X0:

.—b";(\

Considerando-se essa mesma forma de distribuicdo, de quan-
tas maneiras distintas esses livros podem ser organizados na estan-
te?

(A) 30 maneiras

(B) 60 maneiras

(C) 120 maneiras

(D) 360 maneiras

(E) 720 maneiras




04. (UTFPR - Técnico de Tecnologia da Informagdo -
UTFPR/2017) Em um carro que possui 5 assentos, irdo viajar 4 pas-
sageiros e 1 motorista. Assinale a alternativa que indica de quantas
maneiras distintas os 4 passageiros podem ocupar os assentos do
carro.

(A) 13.

(B) 26.

(C)17.

(D) 20.

(E) 24.

05. (UTFPR - Técnico de Tecnologia da Informagdao -
UTFPR/2017) A senha criada para acessar um site da internet é for-
mada por 5 digitos. Trata-se de uma senha alfanumérica. André tem
algumas informagdes sobre os nimeros e letras que a compdem
conforme a figura.

Algarismo
impar

Algarismo
impar

Algarismo

Vogal impar

Vogal

Sabendo que nesta senha as vogais ndo se repetem e também
nao se repetem os numeros impares, assinale a alternativa que in-
dica o nUmero méaximo de possibilidades que existem para a com-
posi¢do da senha.

(A) 3125.

(B) 1200.

(C) 1600.

(D) 1500.

(E) 625.

06. (CELG/GT/GO — Analista de Gestdo — CSUFGO/2017) Uma
empresa de limpeza conta com dez faxineiras em seu quadro. Para
atender trés eventos em dias diferentes, a empresa deve formar
trés equipes distintas, com seis faxineiras em cada uma delas. De
quantas maneiras a empresa pode montar essas equipes?

(A) 210

(B) 630

(C) 15.120

(D)9.129.120

07. (UPE — Técnico em Administra¢gio — UPENET/IAUPE — 2017)
No carro de Jodo, tem vaga apenas para 3 dos seus 8 colegas. De
quantas formas diferentes, Jodo pode escolher os colegas aos quais
dd carona?

(A) 56

(B) 84

(C) 126

(D) 210

() 120

08. (UPE — Técnico em Administragdo — UPENET/IAUPE — 2017)
Num grupo de 15 homens e 9 mulheres, quantos sdo os modos di-
ferentes de formar uma comissdo composta por 2 homens e 3 mu-
Iheres?

(A) 4725

(B) 12600

(C)3780

(D) 13600

(E) 8820
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09. (SESAU/RO - Enfermeiro — FUNRIO/2017) Um torneio de
futebol de varzea reunird 50 equipes e cada equipe jogara apenas
uma vez com cada uma das outras. Esse torneio tera a seguinte
guantidade de jogos:

(A) 320.

(B) 460.

(C) 620.

(D) 1.225.

(E) 2.450.

10. (IFAP — Engenheiro de Seguranga do Trabalho — FUNIVER-
SA/2016) Considerando-se que uma sala de aula tenha trinta alu-
nos, incluindo Roberto e Tatiana, e que a comissdo para organizar
a festa de formatura deva ser composta por cinco desses alunos,
incluindo Roberto e Tatiana, a quantidade de maneiras distintas de
se formar essa comissao serd igual a:

(A) 3.272.

(B) 3.274.

(C) 3.276.

(D) 3.278.

(E) 3.280.

GABARITO

01. Resposta: A.
P2.P6=21.6!=2.720=1440

02. Resposta: C.
6.5.4.3=360

03. Resposta: E.
P6=6!=6.5.4.3.2.1=720

04. Resposta: E.
P4=41=4.3.2.1=24

05. Resposta: B.
Vogais: a, e,i,0,u
Numeros impares: 1,3,5,7,9

[ s 5 | 4 | a 3
Vogal Algarlsmo Vogal Algansmo Algarlsmo
Impar Impar Impar
5.5.4.4.3=1200

06. Resposta: D.

101 109.87.6!
Clo6 = 6141~ 614321

=210

Como para os trés dias tém que ser diferentes:
210.209.208=9129120

07. Resposta: A.

8! _ 8.7.65!

Cos = 3151 = 51321 °°




08. Resposta: E.

_ 15! 9! 15.14.13! 9.8.7.6! _
CisaCo3 = 31516131~ 1312 6132 10084 =8820
09. Resposta: D.
o 50! 50.49.48! 1295
152748121 4812

10. Resposta: D.

Roberto e Tatiana

Sao 30 alunos, mas vamos tirar Roberto e Tatiana que terdo que
fazer parte da comissdo.

30-2=28

28! 28.27.26.25!

Ca83 = 55131 = 2516 5270

Experimento Aleatério

Qualquer experiéncia ou ensaio cujo resultado é imprevisivel,
por depender exclusivamente do acaso, por exemplo, o langamento
de um dado.

Espaco Amostral

Num experimento aleatdrio, o conjunto de todos os resultados
possiveis é chamado espago amostral, que se indica por E.

No langamento de um dado, observando a face voltada para
cima, tem-se:

E={1,2,3,4,5,6}

No langamento de uma moeda, observando a face voltada para
cima:
E={Ca,Co}

Evento

E qualquer subconjunto de um espaco amostral.
No langamento de um dado, vimos que
E={1,2,3,4,5,6}

Esperando ocorrer o niumero 5, tem-se o evento {5}: Ocorrer
um numero par, tem-se {2,4,6}.

Exemplo
Considere o seguinte experimento: registrar as faces voltadas
para cima em trés langamentos de uma moeda.

a) Quantos elementos tem o espago amostral?
b) Descreva o espago amostral.

Solugdo
a) O espagco amostral tem 8 elementos, pois cada langamento,
ha duas possibilidades.

2x2x2=8

b)
E={(C,C,C), (C,C,R),(C,R,C),(R,C,C),(R,R,C),(R,CR),(C,R,R),(R,R,R)}

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO
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Probabilidade
Considere um experimento aleatdrio de espago amostral E com
n(E) amostras equiprovaveis. Seja A um evento com n(A) amostras.

n(A4)

P =®

Eventos complementares

Seja E um espago amostral finito e ndo vazio, e seja A um even-
to de E. Chama-se complementar de A, e indica-se por V2, o evento
formado por todos os elementos de E que ndo pertencem a A.

Noteque ANA=0@eAUA=E
n(A) +n(A) =n(E) ~ P(A)+P(A) =1

Exemplo

Uma bola é retirada de uma urna que contém bolas coloridas.
Sabe-se que a probabilidade de ter sido retirada uma bola vermelha
é > .Calcular a probabilidade de ter sido retirada uma bola que ndo
seja vermelha.

Solugao

Os eventos A = {bola vermelha}e A = {bola nio vermelha}
Sdo complementares.

P(A)+P(A)=1-P(A) =1-P(A) .-.p(z)zl_%Z%

Adicdo de probabilidades
Sejam A e B dois eventos de um espago amostral E, finito e ndo
vazio. Tem-se:

P(AUB) =P(A) +P(B) —P(ANB)

Exemplo
No langamento de um dado, qual é a probabilidade de se obter
um numero par ou menor que 5, na face superior?

Solugdo
E={1,2,3,4,5,6} n(E)=6

Sejam os eventos
A={2,4,6} n(A)=3
B={1,2,3,4} n(B)=4
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CONSTITUIGCAO FEDERAL DE 1988. CAP. | - DOS DIREI-
TOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

TiTULO Il
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

O titulo Il da Constituicdo Federal é intitulado “Direitos e Ga-
rantias fundamentais”, género que abrange as seguintes espécies
de direitos fundamentais: direitos individuais e coletivos (art. 52,
CF), direitos sociais (genericamente previstos no art. 62, CF), direi-
tos da nacionalidade (artigos 12 e 13, CF) e direitos politicos (artigos
14 a 17, CF).

Em termos comparativos a cldssica divisdo tridimensional dos
direitos humanos, os direitos individuais (maior parte do artigo 59,
CF), os direitos da nacionalidade e os direitos politicos se encaixam
na primeira dimensao (direitos civis e politicos); os direitos sociais se
enquadram na segunda dimensdo (direitos econdmicos, sociais e cul-
turais) e os direitos coletivos na terceira dimensdo. Contudo, a enu-
meracgdo de direitos humanos na Constituicdo vai além dos direitos
gue expressamente constam no titulo Il do texto constitucional.

Os direitos fundamentais possuem as seguintes caracteristicas
principais:

a) Historicidade: os direitos fundamentais possuem antece-
dentes historicos relevantes e, através dos tempos, adquirem novas
perspectivas. Nesta caracteristica se enquadra a nogdo de dimen-
sOes de direitos.

b) Universalidade: os direitos fundamentais pertencem a to-
dos, tanto que apesar da expressao restritiva do caput do artigo 52
aos brasileiros e estrangeiros residentes no pais tem se entendido
pela extensdo destes direitos, na perspectiva de prevaléncia dos di-
reitos humanos.

¢) Inalienabilidade: os direitos fundamentais ndo possuem
conteudo econGmico-patrimonial, logo, sdo intransferiveis, inego-
cidveis e indisponiveis, estando fora do comércio, o que evidencia
uma limitagdo do principio da autonomia privada.

d) Irrenunciabilidade: direitos fundamentais ndo podem ser
renunciados pelo seu titular devido a fundamentalidade material
destes direitos para a dignidade da pessoa humana.

e) Inviolabilidade: direitos fundamentais ndo podem deixar de
ser observados por disposi¢des infraconstitucionais ou por atos das
autoridades publicas, sob pena de nulidades.

f) Indivisibilidade: os direitos fundamentais comp&em um uni-
co conjunto de direitos porque ndo podem ser analisados de manei-
ra isolada, separada.

g) Imprescritibilidade: os direitos fundamentais ndo se perdem
com o tempo, ndo prescrevem, uma vez que s3o sempre exerciveis
e exercidos, ndo deixando de existir pela falta de uso (prescri¢do).

h) Relatividade: os direitos fundamentais ndo podem ser uti-
lizados como um escudo para praticas ilicitas ou como argumento
para afastamento ou diminuicdo da responsabilidade por atos ilici-
tos, assim estes direitos ndo sdo ilimitados e encontram seus limites
nos demais direitos igualmente consagrados como humanos.

Direitos e deveres individuais e coletivos

O capitulo | do titulo Il é intitulado “direitos e deveres indivi-
duais e coletivos”. Da prépria nomenclatura do capitulo ja se extrai
que a protecdo vai além dos direitos do individuo e também abran-
ge direitos da coletividade. A maior parte dos direitos enumerados
no artigo 52 do texto constitucional é de direitos individuais, mas
sdo incluidos alguns direitos coletivos e mesmo remédios constitu-
cionais préprios para a tutela destes direitos coletivos (ex.: manda-
do de seguranca coletivo).
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1) Brasileiros e estrangeiros

O caput do artigo 52 aparenta restringir a protecdo conferida
pelo dispositivo a algumas pessoas, notadamente, “aos brasileiros
e aos estrangeiros residentes no Pais”. No entanto, tal restrigao é
apenas aparente e tem sido interpretada no sentido de que os di-
reitos estarao protegidos com relagdo a todas as pessoas nos limites
da soberania do pais.

Em razdo disso, por exemplo, um estrangeiro pode ingressar
com habeas corpus ou mandado de seguranga, ou entdo intentar
acdo reivindicatéria com relagdo a imével seu localizado no Brasil
(ainda que ndo resida no pais).

Somente alguns direitos ndo sdo estendidos a todas as pesso-
as. A exemplo, o direito de intentar acdo popular exige a condi¢do
de cidaddo, que s6 é possuida por nacionais titulares de direitos
politicos.

2) Relagdo direitos-deveres

O capitulo em estudo é denominado “direitos e garantias de-
veres e coletivos”, remetendo a necessdria relagdo direitos-deve-
res entre os titulares dos direitos fundamentais. Acima de tudo,
0 que se deve ter em vista é a premissa reconhecida nos direitos
fundamentais de que ndo ha direito que seja absoluto, correspon-
dendo-se para cada direito um dever. Logo, o exercicio de direitos
fundamentais é limitado pelo igual direito de mesmo exercicio por
parte de outrem, ndo sendo nunca absolutos, mas sempre relativos.

Explica Canotilho! quanto aos direitos fundamentais: “a ideia
de deveres fundamentais é suscetivel de ser entendida como o
‘outro lado’ dos direitos fundamentais. Como ao titular de um di-
reito fundamental corresponde um dever por parte de um outro
titular, poder-se-ia dizer que o particular esta vinculado aos direitos
fundamentais como destinatario de um dever fundamental. Neste
sentido, um direito fundamental, enquanto protegido, pressuporia
um dever correspondente”. Com efeito, a um direito fundamental
conferido a pessoa corresponde o dever de respeito ao arcabougo
de direitos conferidos as outras pessoas.

3) Direitos e garantias

A Constituicdo vai além da protecdo dos direitos e estabelece
garantias em prol da preservagdo destes, bem como remédios cons-
titucionais a serem utilizados caso estes direitos e garantias ndo se-
jam preservados. Neste sentido, dividem-se em direitos e garantias
as previsdes do artigo 52: os direitos sdo as disposi¢cdes declarato-
rias e as garantias sdo as disposi¢cdes assecuratorias.

O legislador muitas vezes redne no mesmo dispositivo o direito
e a garantia, como no caso do artigo 59, IX: “é livre a expressao da
atividade intelectual, artistica, cientifica e de comunicagdo, inde-
pendentemente de censura ou licenga” — o direito é o de liberdade
de expressdo e a garantia é a vedacgdo de censura ou exigéncia de
licenga. Em outros casos, o legislador traz o direito num dispositivo
e a garantia em outro: a liberdade de locomogao, direito, é colocada
no artigo 52, XV, ao passo que o dever de relaxamento da prisdao
ilegal de oficio pelo juiz, garantia, se encontra no artigo 52, LXV2.

Em caso de ineficacia da garantia, implicando em violagdo de
direito, cabe a utilizagdo dos remédios constitucionais.

Atencdo para o fato de o constituinte chamar os remédios
constitucionais de garantias, e todas as suas féormulas de direitos e
garantias propriamente ditas apenas de direitos.

1 CANOTILHO, José Joaquim Gomes. Direito constitucional e te-
oria da constitui¢do. 2. ed. Coimbra: Almedina, 1998, p. 479.

2 FARIA, Céssio Juvenal. Notas pessoais tomadas em telecon-
feréncia.




4) Direitos e garantias em espécie
Preconiza o artigo 52 da Constituicdo Federal em seu caput:

Artigo 59, caput, CF. Todos sdo iguais perante a lei, sem dis-
tingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos
estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida,
a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos
sequintes [...].

O caput do artigo 52, que pode ser considerado um dos prin-
cipais (sendo o principal) artigos da Constituicdo Federal, consagra
o principio da igualdade e delimita as cinco esferas de direitos in-
dividuais e coletivos que merecem protecao, isto €, vida, liberdade,
igualdade, seguranca e propriedade. Os incisos deste artigos delimi-
tam varios direitos e garantias que se enquadram em alguma destas
esferas de protegdo, podendo se falar em duas esferas especificas
que ganham também destaque no texto constitucional, quais se-
jam, direitos de acesso a justica e direitos constitucionais-penais.

- Direito a igualdade

Abrangéncia

Observa-se, pelo teor do caput do artigo 52, CF, que o consti-
tuinte afirmou por duas vezes o principio da igualdade:

Artigo 59, caput, CF. Todos sdo iguais perante a lei, sem dis-
tingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos
estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida,
a liberdade, a igualdade, o seguranga e a propriedade, nos termos
sequintes [...].

N&o obstante, reforga este principio em seu primeiro inciso:

Artigo 59, I, CF. Homens e mulheres sdo iguais em direitos e
obrigagdes, nos termos desta Constituigdo.

Este inciso é especificamente voltado a necessidade de igual-
dade de género, afirmando que ndo deve haver nenhuma distingdo
sexo feminino e o masculino, de modo que o homem e a mulher
possuem os mesmos direitos e obrigacdes.

Entretanto, o principio da isonomia abrange muito mais do que
a igualdade de géneros, envolve uma perspectiva mais ampla.

O direito a igualdade é um dos direitos norteadores de inter-
pretacdo de qualquer sistema juridico. O primeiro enfoque que foi
dado a este direito foi o de direito civil, enquadrando-o na primei-
ra dimensdo, no sentido de que a todas as pessoas deveriam ser
garantidos os mesmos direitos e deveres. Trata-se de um aspecto
relacionado a igualdade enquanto liberdade, tirando o homem do
arbitrio dos demais por meio da equiparagdo. Basicamente, estaria
se falando na igualdade perante a lei.

No entanto, com o passar dos tempos, se percebeu que ndo
bastava igualar todos os homens em direitos e deveres para torna-
-los iguais, pois nem todos possuem as mesmas condi¢des de exer-
cer estes direitos e deveres. Logo, ndo é suficiente garantir um di-
reito a igualdade formal, mas é preciso buscar progressivamente a
igualdade material. No sentido de igualdade material que aparece
o direito a igualdade num segundo momento, pretendendo-se do
Estado, tanto no momento de legislar quanto no de aplicar e exe-
cutar a lei, uma postura de promogao de politicas governamentais
voltadas a grupos vulneraveis.

Assim, o direito a igualdade possui dois sentidos notdveis: o
de igualdade perante a lei, referindo-se a aplicagdo uniforme da lei
a todas as pessoas que vivem em sociedade; e o de igualdade ma-
terial, correspondendo a necessidade de discriminagdes positivas
com relagdo a grupos vulneraveis da sociedade, em contraponto a
igualdade formal.
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Agoes afirmativas

Neste sentido, desponta a temdtica das ag¢Ges afirmativas,que
sdo politicas publicas ou programas privados criados temporaria-
mente e desenvolvidos com a finalidade de reduzir as desigualda-
des decorrentes de discriminagdes ou de uma hipossuficiéncia eco-
ndmica ou fisica, por meio da concessdo de algum tipo de vantagem
compensatoria de tais condigdes.

Quem é contra as acOes afirmativas argumenta que, em uma
sociedade pluralista, a condicdo de membro de um grupo especi-
fico ndo pode ser usada como critério de inclusdo ou exclusdo de
beneficios.

Ademais, afirma-se que elas desprivilegiam o critério republi-
cano do mérito (segundo o qual o individuo deve alcangar determi-
nado cargo publico pela sua capacidade e esforco, e ndo por perten-
cer a determinada categoria); fomentariam o racismo e o édio; bem
como ferem o principio da isonomia por causar uma discriminagdo
reversa.

Por outro lado, quem é favoravel as agdes afirmativas defende
que elas representam o ideal de justica compensatdria (o objetivo é
compensar injusticas passadas, dividas histdricas, como uma com-
pensac¢do aos negros por té-los feito escravos, p. ex.); representam
o ideal de justiga distributiva (a preocupacdo, aqui, é com o presen-
te. Busca-se uma concretizagdo do principio da igualdade material);
bem como promovem a diversidade.

Neste sentido, as discriminagdes legais asseguram a verdadeira
igualdade, por exemplo, com as ac¢des afirmativas, a protecdo espe-
cial ao trabalho da mulher e do menor, as garantias aos portadores
de deficiéncia, entre outras medidas que atribuam a pessoas com
diferentes condigOes, iguais possibilidades, proegendo e respeitan-
do suas diferengas®.

Tem predominado em doutrina e jurisprudéncia, inclusive no
Supremo Tribunal Federal, que as a¢Oes afirmativas sdo validas.

- Direito a vida

Abrangéncia

O caput do artigo 52 da Constituigdo assegura a protegdo do
direito a vida. A vida humana é o centro gravitacional em torno do
qual orbitam todos os direitos da pessoa humana, possuindo refle-
xos juridicos, politicos, econémicos, morais e religiosos. Dai existir
uma dificuldade em conceituar o vocabulo vida. Logo, tudo aquilo
gue uma pessoa possui deixa de ter valor ou sentido se ela perde a
vida. Sendo assim, a vida é o bem principal de qualquer pessoa, é o
primeiro valor moral inerente a todos os seres humanos®.

No tépico do direito a vida tem-se tanto o direito de nascer/
permanecer vivo, o que envolve questdes como pena de morte,
eutanasia, pesquisas com células-tronco e aborto; quanto o direito
de viver com dignidade, o que engloba o respeito a integridade fisi-
ca, psiquica e moral, incluindo neste aspecto a vedagdo da tortura,
bem como a garantia de recursos que permitam viver a vida com
dignidade.

Embora o direito a vida seja em si pouco delimitado nos incisos
que seguem o caput do artigo 59, trata-se de um dos direitos mais
discutidos em termos jurisprudenciais e sociolégicos. E no direito a
vida que se encaixam polémicas discussGes como: aborto de anen-
céfalo, pesquisa com células tronco, pena de morte, eutanasia, etc.

3 SANFELICE, Patricia de Mello. Comentarios aos artigos | e Il.
In: BALERA, Wagner (Coord.). Comentarios a Declaragdo Universal
dos Direitos do Homem. Brasilia: Fortium, 2008, p. 08.

4 BARRETO, Ana Carolina Rossi; IBRAHIM, Fabio Zambitte. Co-
mentdrios aos Artigos Ill e IV. In: BALERA, Wagner (Coord.). Comen-
tarios a Declaragdo Universal dos Direitos do Homem. Brasilia: For-
tium, 2008, p. 15.




Vedagdo a tortura

De forma expressa no texto constitucional destaca-se a veda-
¢do da tortura, corolario do direito a vida, conforme previsdo no
inciso Il do artigo 52:

Artigo 59, Ill, CF. Ninguém serd submetido a tortura nem a tra-
tamento desumano ou degradante.

A tortura é um dos piores meios de tratamento desumano, ex-
pressamente vedada em ambito internacional, como visto no té-
pico anterior. No Brasil, além da disciplina constitucional, a Lei n2
9.455, de 7 de abril de 1997 define os crimes de tortura e da outras
providéncias, destacando-se o artigo 12:

Art. 12 Constitui crime de tortura:

| - constranger alguém com emprego de violéncia ou grave
ameaca, causando-lhe sofrimento fisico ou mental:

a) com o fim de obter informagdo, declaragéo ou confissdo da
vitima ou de terceira pessoa;

b) para provocar agéio ou omissdo de natureza criminosa;

¢) em razdo de discriminagdo racial ou religiosa;

Il - submeter alguém, sob sua guarda, poder ou autoridade,
com emprego de violéncia ou grave ameaga, a intenso sofrimento
fisico ou mental, como forma de aplicar castigo pessoal ou medida
de cardter preventivo.

Pena - reclusdo, de dois a oito anos.

§ 12 Na mesma pena incorre quem submete pessoa presa ou
sujeita a medida de seguranca a sofrimento fisico ou mental, por
intermédio da pratica de ato ndo previsto em lei ou ndo resultante
de medida legal.

§ 22 Aquele que se omite em face dessas condutas, quando
tinha o dever de evitd-las ou apura-las, incorre na pena de detengao
de um a quatro anos.

§ 32 Se resulta lesdo corporal de natureza grave ou gravissima,
a pena é de reclusdo de quatro a dez anos; se resulta morte, a reclu-
sdo é de oito a dezesseis anos.

§ 42 Aumenta-se a pena de um sexto até um tergo:

| - se o crime é cometido por agente publico;

Il —se o crime é cometido contra crianga, gestante, portador de
deficiéncia, adolescente ou maior de 60 (sessenta) anos;

1ll - se o crime é cometido mediante sequestro.

§ 52 A condenagdo acarretard a perda do cargo, fungdo ou em-
prego publico e a interdi¢do para seu exercicio pelo dobro do prazo
da pena aplicada.

§ 62 O crime de tortura é inafiangavel e insuscetivel de graga
ou anistia.

§ 72 O condenado por crime previsto nesta Lei, salvo a hipdtese
do § 29, iniciard o cumprimento da pena em regime fechado.

- Direito a liberdade
O caput do artigo 52 da Constituicdo assegura a protecao do
direito a liberdade, delimitada em alguns incisos que o seguem.

Liberdade e legalidade
Prevé o artigo 59, II, CF:

Artigo 59, Il, CF. Ninguém serd obrigado a fazer ou deixar de
fazer alguma coisa sendo em virtude de lei.

O principio da legalidade se encontra delimitado neste inciso,
prevendo que nenhuma pessoa sera obrigada a fazer ou deixar de
fazer alguma coisa a ndo ser que a lei assim determine. Assim, salvo
situagOes previstas em lei, a pessoa tem liberdade para agir como
considerar conveniente.
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Portanto, o principio da legalidade possui estrita relagdo com
o principio da liberdade, posto que, a priori, tudo a pessoa é lici-
to. Somente é vedado o que a lei expressamente estabelecer como
proibido. A pessoa pode fazer tudo o que quiser, como regra, ou
seja, agir de qualquer maneira que a lei ndo proiba.

Liberdade de pensamento e de expressido
O artigo 59, IV, CF prevé:

Artigo 52, IV, CF. E livre a manifestagéo do pensamento, sendo
vedado o anonimato.

Consolida-se a afirmagdo simultdnea da liberdade de pensa-
mento e da liberdade de expressao.

Em primeiro plano tem-se a liberdade de pensamento. Afinal,
“o ser humano, através dos processos internos de reflexao, formula
juizos de valor. Estes exteriorizam nada mais do que a opinido de
seu emitente. Assim, a regra constitucional, ao consagrar a livre ma-
nifestacdo do pensamento, imprime a existéncia juridica ao chama-
do direito de opinido”®. Em outras palavras, primeiro existe o direito
de ter uma opinido, depois o de expressa-la.

No mais, surge como corolario do direito a liberdade de pen-
samento e de expressdo o direito a escusa por convic¢ado filosédfica
ou politica:

Artigo 59, VI, CF. Ninguém serd privado de direitos por motivo
de crenca religiosa ou de convicgdo filosofica ou politica, salvo se
as invocar para eximir-se de obrigagédo legal a todos imposta e recu-
sar-se a cumprir prestagdo alternativa, fixada em lei.

Trata-se de instrumento para a consecugao do direito assegu-
rado na Constituicao Federal — ndo basta permitir que se pense di-
ferente, é preciso respeitar tal posicionamento.

Com efeito, este direito de liberdade de expressdo é limitado.
Um destes limites é o anonimato, que consiste na garantia de atri-
buir a cada manifestagdo uma autoria certa e determinada, permi-
tindo eventuais responsabilizagdes por manifestagdes que contra-
riem a lei.

Tem-se, ainda, a seguinte previsdo no artigo 52, IX, CF:

Artigo 59, IX, CF. E livre a expressdo da atividade intelectual,
artistica, cientifica e de comunicagdo, independentemente de cen-
sura ou licenga.

Consolida-se outra perspectiva da liberdade de expressao, refe-
rente de forma especifica a atividades intelectuais, artisticas, cien-
tificas e de comunicagdo. Dispensa-se, com relagdo a estas, a exi-
géncia de licenga para a manifestacdo do pensamento, bem como
veda-se a censura prévia.

A respeito da censura prévia, tem-se ndo cabe impedir a divul-
gacdo e 0 acesso a informagGes como modo de controle do poder. A
censura somente é cabivel quando necessaria ao interesse publico
numa ordem democrdatica, por exemplo, censurar a publicagdo de
um conteudo de exploragdo sexual infanto-juvenil é adequado.

O direito a resposta (artigo 59, V, CF) e o direito a indenizagdo
(artigo 59, X, CF) funcionam como a contrapartida para aquele que
teve algum direito seu violado (notadamente inerentes a privacida-
de ou a personalidade) em decorréncia dos excessos no exercicio da
liberdade de expressao.

5 ARAUJO, Luiz Alberto David; NUNES JUNIOR, Vidal Serrano.
Curso de direito constitucional. 10. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2006.




Liberdade de crenga/religiosa
Dispde o artigo 52, VI, CF:

Artigo 52, VI, CF. E invioldvel a liberdade de consciéncia e de
crenga, sendo assegurado o livre exercicio dos cultos religiosos e
garantida, na forma da lei, a protegdo aos locais de culto e a suas
liturgias.

Cada pessoa tem liberdade para professar a sua fé como bem
entender dentro dos limites da lei. Ndo ha uma crenga ou religido
que seja proibida, garantindo-se que a profissdo desta fé possa se
realizar em locais préprios.

Nota-se que a liberdade de religido engloba 3 tipos distintos,
porém intrinsecamente relacionados de liberdades: a liberdade de
crenca; a liberdade de culto; e a liberdade de organizagao religiosa.

Consoante o magistério de José Afonso da Silva®, entra na liber-
dade de crenca a liberdade de escolha da religido, a liberdade de
aderir a qualquer seita religiosa, a liberdade (ou o direito) de mudar
de religido, além da liberdade de ndo aderir a religido alguma, assim
como a liberdade de descrenca, a liberdade de ser ateu e de ex-
primir o agnosticismo, apenas excluida a liberdade de embaracar o
livre exercicio de qualquer religido, de qualquer crenga. A liberdade
de culto consiste na liberdade de orar e de praticar os atos proprios
das manifesta¢des exteriores em casa ou em publico, bem como a
de recebimento de contribui¢bes para tanto. Por fim, a liberdade de
organizacgdo religiosa refere-se a possibilidade de estabelecimento
e organizagao de igrejas e suas relagdes com o Estado.

Como decorréncia do direito a liberdade religiosa, assegurando
0 seu exercicio, destaca-se o artigo 52, VII, CF:

Artigo 59, VII, CF. E assequrada, nos termos da lei, a prestagdo
de assisténcia religiosa nas entidades civis e militares de interna-
¢do coletiva.

O dispositivo refere-se ndo sé aos estabelecimentos prisionais
civis e militares, mas também a hospitais.

Ainda, surge como corolario do direito a liberdade religiosa o
direito a escusa por convicgdo religiosa:

Artigo 59, VIII, CF. Ninguém serd privado de direitos por motivo
de crenga religiosa ou de convicgdo filosofica ou politica, salvo se as
invocar para eximir-se de obrigagdo legal a todos imposta e recu-
sar-se a cumprir prestagdo alternativa, fixada em lei.

Sempre que a lei imp&e uma obrigagdo a todos, por exemplo,
a todos os homens maiores de 18 anos o alistamento militar, ndo
cabe se escusar, a ndo ser que tenha fundado motivo em crenga re-
ligiosa ou convicgdo filosofica/politica, caso em que sera obrigado a
cumprir uma prestagao alternativa, isto é, uma outra atividade que
ndo contrarie tais preceitos.

Liberdade de informagao
O direito de acesso a informacdo também se liga a uma dimen-
sdo do direito a liberdade. Neste sentido, prevé o artigo 52, XIV, CF:

Artigo 59, XIV, CF. E assegurado a todos o acesso @ informa-
¢do e resguardado o sigilo da fonte, quando necessdrio ao exercicio
profissional.

Trata-se da liberdade de informacgédo, consistente na liberdade
de procurar e receber informagdes e ideias por quaisquer meios,
independente de fronteiras, sem interferéncia.

A liberdade de informagdo tem um carater passivo, ao passo
que a liberdade de expressdo tem uma caracteristica ativa, de for-
ma que juntas formam os aspectos ativo e passivo da exterioriza-
¢do da liberdade de pensamento: ndo basta poder manifestar o seu

6 SILVA, José Afonso da. Curso de direito constitucional positi-
vo. 25. ed. Sdo Paulo: Malheiros, 2006.
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préprio pensamento, é preciso que ele seja ouvido e, para tanto, ha
necessidade de se garantir o acesso ao pensamento manifestado
para a sociedade.

Por sua vez, o acesso a informagdo envolve o direito de todos
obterem informacgdes claras, precisas e verdadeiras a respeito de
fatos que sejam de seu interesse, notadamente pelos meios de co-
municagdo imparciais e ndo monopolizados (artigo 220, CF).

No entanto, nem sempre é possivel que a imprensa divulgue
com quem obteve a informacgdo divulgada, sem o que a seguranca
desta poderia ficar prejudicada e a informagdo inevitavelmente nao
chegaria ao publico.

Especificadamente quanto a liberdade de informagdo no ambi-
to do Poder Publico, merecem destaque algumas previsoes.

Primeiramente, prevé o artigo 52, XXXIIl, CF:

Artigo 52, XXXIll, CF. Todos tém direito a receber dos orgdos
publicos informagbes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindi-
vel a seguranga da sociedade e do Estado.

A respeito, a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 regula
0 acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 52, CF, tam-
bém conhecida como Lei do Acesso a Informacgao.

N3o obstante, estabelece o artigo 52, XXXIV, CF:

Artigo 52, XXXIV, CF. Sdo a todos assegurados, independente-
mente do pagamento de taxas:

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

b) a obtengdo de certidées em reparticées publicas, para de-
fesa de direitos e esclarecimento de situagbes de interesse pessoal.

Quanto ao direito de peti¢cdo, de maneira pratica, cumpre ob-
servar que o direito de peticdo deve resultar em uma manifesta-
¢do do Estado, normalmente dirimindo (resolvendo) uma questdo
proposta, em um verdadeiro exercicio continuo de delimitacdo dos
direitos e obrigagBes que regulam a vida social e, desta maneira,
quando “dificulta a apreciacdo de um pedido que um cidaddo quer
apresentar” (muitas vezes, embaragando-lhe o acesso a Justica);
“demora para responder aos pedidos formulados” (administrativa
e, principalmente, judicialmente) ou “impde restricbes e/ou con-
di¢Ges para a formulagdo de peti¢do”, traz a chamada inseguranga
juridica, que traz desesperanga e faz proliferar as desigualdades e
as injustigas.

Dentro do espectro do direito de peticdo se insere, por exem-
plo, o direito de solicitar esclarecimentos, de solicitar cépias repro-
graficas e certiddes, bem como de ofertar denuncias de irregulari-
dades. Contudo, o constituinte, talvez na intengdo de deixar clara
a obrigagdo dos Poderes Publicos em fornecer certiddes, trouxe a
letra b) do inciso, o que gera confusdes conceituais no sentido do
direito de obter certidGes ser dissociado do direito de peticdo.

Por fim, relevante destacar a previsado do artigo 59, LX, CF:

Artigo 59, LX, CF. A lei s6 poderd restringir a publicidade dos
atos processuais quando a defesa da intimidade ou o interesse so-
cial o exigirem.

Logo,0 processo, em regra, ndo serd sigiloso. Apenas o serd
quando a intimidade merecer preservagdo (ex: processo criminal
de estupro ou causas de familia em geral) ou quando o interesse
social exigir (ex: investigacGes que possam ser comprometidas pela
publicidade). A publicidade é instrumento para a efetivacdo da li-
berdade de informacdo.
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GOVERNANCA CORPORATIVA E COMPLIANCE

NOCOES DE GOVERNANGA CORPORATIVA

Em uma grande empresa, o diretor presidente e o conjunto da diretoria executiva se reportam hierarquicamente ao conselho de
administracdo. Este drgdo tem um presidente, o presidente de conselho, além de vdérios diretores conselheiros, todos nomeados pelos

acionistas, dos quais sdo representantes.
O presidente e os diretores do conselho sdo eleitos em uma assembleia de acionistas, que é o 6rgdo maximo da empresa.

O nome que se da para as fungBes exercidas por este conselho de administracdo é ‘governar’. O conselho de administragdo governa
a empresa, faz a governanga corporativa, enquanto o diretor presidente e demais diretores executivos a administram.

O conselho faz parte de uma estrutura organizacional que também inclui o conselho fiscal, a auditoria externa, a secretaria de gover-
nanca, o comité de auditoria, entre outros que este conselho julgar necessarios. Esta € a estrutura da Governanga Corporativa.

A figura abaixo mostra uma estrutura organizacional tipica de Governanga Corporativa.
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i administra¢do fiscal
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O tema Governanga Corporativa tem interessado a muitas pessoas enquanto possibilidade de carreira ou continuidade de carreira.

Empresas de todos os tipos — grandes, médias e pequenas, privadas e publicas, listadas em bolsa ou ndo, familiares ou ndo — tém
planejado implantar ou desenvolver uma estrutura de Governanga Corporativa.

Isto ocorre porque, entre outras vantagens, uma estrutura adequada e boas praticas de Governanga Corporativa facilitam a condugdo
dos negdcios, a obtencdo de financiamentos e a realizacdo dos resultados desejados.

Por este motivo, tem aumentado a busca por profissionais com conhecimento no assunto. Se vocé é um dos que interessam pelo
tema, este artigo apresenta cinco perguntas basicas e suas respostas para vocé saber mais sobre o que é Governanga Corporativa e quais

sdo as suas tendéncias.

O que é Governanga Corporativa?
Governanga Corporativa é isto mesmo que o nome indica, é o governo da empresa, o governo da corporagdo ou, como se diz em por-
tugués europeu, é o governo da sociedade. A empresa possui uma estrutura organizacional com um grupo de executivos que a administra
e, acima deles, estd a estrutura de governancga corporativa, que os governa.

O ‘governo’ da empresa ndo é o mesmo que o governo de um pais ou de um estado, trata-se do governo da sociedade, mas tem vdrias
pontos parecidos, como, por exemplo:

Os seus membros — presidente e diretores do conselho — sdo eleitos pelos acionistas, mas, diferentemente de outros governos, na
razao de ‘uma agdo, um voto’, ou seja, os votos sdo proporcionais ao numero de agbes de cada acionista,
Existem garantias legais e regulatérias externas e acordos, regimentos e politicas internas para garantir o direito das minorias, ou seja,

dos pequenos acionistas, aqueles que tem menos agdes na proporgao do total,
O conselho representa o conjunto de acionistas nos assuntos relacionados a empresa e é quem nomeia ou aprova o diretor presiden-

te e demais diretores executivos,




O conselho, geralmente, aprova o orgamento ou, pelo menos,
as diretrizes para o orgamento anual e é também quem providencia
a auditoria externa independente e aprova a prestacao de contas
anuais.

Alguns autores tem defini¢gdes préximas. Uns entendem Go-
vernanga Corporativa como um ‘sistema’, o que esta correto pois
se trata de um sistema de governo, outros definem como um ‘con-
junto de processos, costumes, politicas, leis, regulamentos e insti-
tuicdes’, o que também estd correto pois é o que este sistema de
governo precisa para funcionar.

Qual é o papel da Governanga Corporativa?
Em sintese, o papel da Governanga Corporativa é:

Estruturar o relacionamento entre acionistas, conselho de ad-
ministracdo, diretoria, 6rgdos de fiscalizacdo e controle e demais
stakeholders,

Definir politicas, normas, e procedimentos para esta estrutura
organizacional com base na legislagdo, regulamentagao e melhores
praticas,

Definir diretrizes estratégicas, objetivos e parametros de de-
sempenho para a empresa.

Compete a estrutura de Governanga Corporativa fornecer pa-
rametros para o relacionamento entre sécios, gestores e demais
atores de seus mercados econémico (de produtos e servigos) e fi-
nanceiro (de agGes e outros titulos), assim como definir politicas,
normas e procedimentos para garantir direitos e definir responsa-
bilidades.

Esta atividade é complicada, pois existem sdcios com muito po-
der, os ‘majoritarios’, com maioria das agles, e 0s socios minorita-
rios, com menos poder e que, eventualmente, precisam de amparo
legal e regulatdrio para continuar investindo e ter garantias de que
seu investimento esteja seguro.

Quais sao os principios da Governanga Corporativa?

O tema Governanga Corporativa tem importancia mundial.
Pessoas e empresas do mundo inteiro investem, cada vez mais, fora
de seu pais de origem. Trata-se do chamado fenémeno da globali-
zacdo do capital dinheiro, que consiste no fluxo de capitais entre
paises.

Claro que as economias dos paises que recebem este dinheiro
externo tém interesse que estas pessoas e empresas continuem in-
vestindo e se preocupam em dar garantias para que isto continue
ocorrendo.

O ‘mundo livre’, ao mesmo tempo que da liberdade as pesso-
as e empresas para que invistam aonde quiserem e que estimula
a competicdo, preocupa-se em dar garantias para quem investe e
para punir quem, eventualmente, comete fraudes.

Em 2015, principios de Governanga Corporativa internacionais
foram aprovados pelo grupo do G-20, o grupo das 20 maiores eco-
nomias do planeta que tem uma agenda de reunides para discutir
temas mundiais, e pela OCDE, que é a Organizagao para a Coopera-
¢do e Desenvolvimento Econdmico com 36 paises membros e que
visa estimular o progresso econdmico e o comércio mundial.

Sdo seis principios, que estabelecem comprometimento dos
paises signatdrios, entre os quais o Brasil:
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A estrutura de Governanga Corporativa deve promover mer-
cados transparentes e justos, assim como a alocagdo eficiente de
recursos. Deve ser consistente com o estado de direito e apoiar a
supervisdo e aplicagdo eficazes.

A estrutura de Governanga Corporativa deve proteger e facili-
tar o exercicio dos direitos dos acionistas e garantir o tratamento
paritario dos mesmos, incluindo os minoritarios e estrangeiros. To-
dos os acionistas devem ter a oportunidade de obter compensa-
¢Oes efetivas em caso de violagdo dos seus direitos.

A estrutura de Governanga Corporativa deve proporcionar in-
centivos sdlidos através de toda a cadeia de investimento e possi-
bilitar aos mercados acionistas funcionar de uma forma que contri-
bua para as boas praticas de Governanga Corporativa.

A estrutura de Governancga Corporativa deve reconhecer os di-
reitos dos stakeholders estabelecidos por lei ou por meio de acor-
dos mutuos, e estimular a cooperagdo ativa entre as empresas e 0s
seus stakeholders na criagao de riqueza, empregos e na sustentabi-
lidade de empresas financeiramente sélidas.

A estrutura de Governanga Corporativa deve assegurar a di-
vulgacdo de informagdo atempada e rigorosa de todas as questdes
relevantes relacionadas com a empresa, incluindo a situagdo finan-
ceira, desempenho, estrutura acionista e Governanga Corporativa.

A estrutura de Governanga Corporativa deve garantir a orien-
tacdo estratégica da empresa, o controle eficaz da equipe de gestao
pelo conselho de administracdo, e a responsabilizacdo deste conse-
Iho perante a sociedade e os seus acionistas.

Qual o perfil do profissional desejado?
Neste ponto, antes de concluir, é preciso falar sobre as opor-
tunidades profissionais para quem quer trabalhar com Governanga
Corporativa.

Além, é claro, das posi¢des mais séniores dos conselhos de ad-
ministragdo e diretoria, que ficam para o pessoal mais experiente,
encontram-se no mercado oportunidades para pessoas de diversas
areas de formagdo, com destaque para Direito, Administragdo, Ci-
éncias Contabeis e RelagGes Internacionais.

Formados em Direito sdo requisitados para, por exemplo,
orientagBes sobre o sistema de Governanga Corporativa, incluin-
do legislagdo, regulamentacdo e elaboragdo de documentos como
regimentos internos, politicas, cédigos de conduta, acordos entre
sdcios, entre outros.

Na Administragdo, sdo demandados profissionais para tarefas
como, por exemplo, desenvolvimento de processos, apoio a ges-
tdo, marketing, finangas, RH, entre outras.

Em todos os casos, é importante constatar, uma caracteristica
bastante procurada a capacidade do candidato para o relaciona-
mento.

GESTAO POR PROCESSOS

Ao analisar um processo, a equipe de projeto deve partir sem-
pre da perspectiva do cliente (interno ou externo), de forma a aten-
der as suas necessidades e preferéncias, ou seja, o processo co-
megca e termina no cliente, como sugerido na abordagem derivada
da filosofia do Gerenciamento da Qualidade Total (TQM). Dentro
dessa linha, cada etapa do processo deve agregar valor para o clien-
te, caso contrario sera considerado desperdicio, gasto, excesso ou
perda; o que representaria reducdo de competitividade e justifica-
ria uma abordagem de mudanga.




Entender como funcionam os processos e quais sdo os tipos
existentes é importante para determinar como eles devem ser ge-
renciados para obtengdo de melhores resultados.

Afinal, cada tipo de processo tem caracteristicas especificas e
deve ser gerenciado de maneira especifica.

A visdo de processos € uma maneira de identificar e aperfei-
coar as interfaces funcionais, que sdo os pontos nos quais o traba-
Iho que estad sendo realizado é transferido de um setor para o se-
guinte. Nessas transferéncias é que normalmente ocorrem os erros
e a perda de tempo.

Todo trabalho realizado numa organizacdo faz parte de um
processo. Ndo existe um produto ou servigo oferecido sem um pro-
cesso. A Gestdo por Processos é a forma estruturada de visualiza-
¢do do trabalho.

O objetivo central da Gestdo por Processos é tornd-los mais
eficazes, eficientes e adaptdveis.

Eficazes: de forma a viabilizar os resultados desejados, a elimi-
nacgdo de erros e a minimizagdo de atrasos;

Eficientes: otimizagdo do uso dos recursos;

Adaptdveis: capacidade de adaptacdo as necessidades varia-
veis do usuario e organizagdo.

Deve-se ter em mente que, quando os individuos estiverem
realizando o trabalho através dos processos, eles estardo contri-
buindo para que a organizagdo atinja os seus objetivos. Esta relagdo
deve ser refletida pela equipe de trabalho, através da consideragdo
de trés varidveis de processo:

Objetivos do processo: derivados dos objetivos da organiza-
¢do, das necessidades dos clientes e das informagdes de benchmar-
king disponiveis;

Design do processo: deve-se responder a pergunta: “Esta é
melhor forma de realizar este processo?”

Administrag¢éio do processo: deve-se responder as seguintes
perguntas: “Vocés entendem os seus processos? Os sub objetivos
dos processos foram determinados corretamente? O desempenho
dos processos é gerenciado? Existem recursos suficientes alocados
em cada processo? As interfaces entre os processos estdo sendo
gerenciadas?”

Realizando estas consideragbes, a equipe estabelecerd a exis-
téncia da ligagdo principal entre o desempenho da organizacdo e o
individual no desenvolvimento de uma estrutura mais competitiva,
além de levantar informagdes que servem para comparar as situa-
¢Oes atuais e desejadas da organiza¢do, de forma a impulsionar a
mudanga.

Falar em processos é quase sindbnimo de falar em eficiéncia,
reducdo de custos e qualidade, por isso é recorrente na agenda de
qualquer executivo. O atual dinamismo das organizag¢des, aliado ao
peso cada vez maior que a tecnologia exerce nos negdcios, vem fa-
zendo com que o tema processos e, mais recentemente, gestdo por
processos (Business Process Management, ou BPM) seja discutido
e estudado com crescente interesse pelas empresas.

Os principais fatores que tem contribuido para essa tendéncia
sdo:

- Aumento da demanda de mercado vem exigindo desenvolvi-
mento e langamento de novos produtos e servigos de forma mais
agil e rapida.

- Com a implantagdo de Sistemas Integrados de Gestdo, os
chamados ERPs, existe a necessidade prévia de mapeamento dos
processos. Entretanto é muito comum a falta de alinhamento entre
processos, mesmo depois da implantagdo sistema.
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- As regras e procedimentos organizacionais se mostram cada
vez mais desatualizados devido ao ambiente de constante mudan-
ca. Em tal situagdo erros sdo cometidos ou decisdes sdo posterga-
das por falta de uma orientacgdo clara.

- Maior frequéncia de entrada e saida de profissionais (turno-
ver) tem dificultado a gestdo de conhecimento e a documentagdo
das regras de negdcio, gerando como resultado maior dificuldade
como na integragdo e treinamento de novos colaboradores.

Os efeitos destas e outras situagdes tém levado um numero
crescente de empresas a buscar uma nova forma de gerenciar seus
processos. Muitas comeg¢am pelo desenvolvimento e revisdo das
normas da organizacdo ou ainda pelo mapeamento de processos.
Entretanto, fazer isso de imediato é colocar o “carro na frente dos
bois”.

Em vez disso, o ponto de partida inicial é identificar os proces-
sos relevantes e como devem ser operacionalizados com eficiéncia.
Questbes que podem ajudar nesta analise sdo:

- Qual o dimensionamento de equipe ideal para a execugdo e o
controle dos processos?

- Qual o suporte adequado de ferramentas tecnoldgicas?

- Quais os métodos de monitoramento e controle do desempe-
nho a serem utilizados?

- Qual é o nivel de integracdo e interdependéncia entre pro-
cessos?

A resposta a essas questles representa a adogdo de uma visdo
abrangente por parte da organizagdo sobre os seus processos e de
como estdo relacionados. Essa “visdo” é o que chama de uma abor-
dagem de BPM. Sua implantacdo deve considerar no minimo cinco
5 diferentes passos fundamentais:

1. Tradugdo do negdcio em processos: E importante definir
quais sdo 0s processos mais relevantes para a organizagdo e aque-
les que os suportam. Isso é possivel a partir do entendimento da
Visdo Estratégica, como se pretende atuar e quais os diferenciais
atuais e desejados para o futuro. Com isso, é possivel construir o
Mapa Geral de Processos da Organizacdo.

2. Mapeamento e detalhando os processos: A partir da defi-
nicdo do Mapa Geral de Processos inicia-se a prioriza¢do dos pro-
cessos que serdo detalhados. O mapeamento estruturado com a
definicdo de padrdes de documentacdo permite uma analise de
todo o potencial de integracdo e automacdo possivel. De forma
complementar sdo identificados os atributos dos processos, o que
permite, por exemplo, realizar estudos de custeio das atividades
gue compde o processo, ou ainda dimensionar o tamanho da equi-
pe que deverd realiza-lo.

3. Definicdo de indicadores de desempenho: O objetivo do
BPM é permitir a gestdo dos processos, o que significa medir, atuar
e melhorar! Assim, tdo importante quanto mapear os processos é
definir os indicadores de desempenho, além dos modelos de con-
trole a serem utilizados.

4. Gerando oportunidades de melhoria: A intengdo é garan-
tir um modelo de operagdo que ndo leve a retrabalho, perda de
esforco e de eficiéncia, ou que gere altos custos ou ofereca riscos
ao negdcio. Para tal é necessario identificar as oportunidades de
melhoria, que por sua vez seguem quatro alternativas basicas: in-
crementar, simplificar, automatizar ou eliminar. Enquanto que na
primeira busca-se o ganho de escala, na ultima busca-se a simples
exclusdo da atividade ou transferéncia da mesma para terceiros.

5. Implantando um novo modelo de gestdo: O BPM ndo deve
ser entendido como uma revisdo de processos. A preocupac¢do
maior é assegurar melhores resultados e nesse caminho trata-se de
uma mudanca cultural. E necessaria maior percepcdo das relagdes
entre processos. Nesse sentido, ndo basta controlar os resultados
dos processos, é preciso treinar e integrar as pessoas visando gerar
fluxo de atividades mais equilibrado e de controles mais robustos.




E por causa desse Ultimo passo que a implantagdo de BPM
deve ser tratada de forma planejada e orientada em resultados de
curto, médio e longo prazo.

O BPM representa uma visdao bem mais abrangente, onde a
busca por ganhos estd vinculada a um novo modelo de gestdo. Co-
locar tal modelo em pratica requer uma nova forma de analisar e
decidir como sera o dia-a-dia da organiza¢do de hoje, amanh3, na
semana que vem, no proximo ano e assim por diante.

Podemos classificar processos de negdcio em trés tipos dife-
rentes:

- Processos primarios (ou processos essenciais)

- Processos de suporte

- Processos de gerenciamento

Processos primarios

Processos primarios sdao ponta a ponta, interfuncionais e entre-
gam valor aos clientes. Sdo frequentemente chamados de proces-
S0s essenciais, pois representam as atividades essenciais que uma
organizagdo desempenha para cumprir sua missdo. Esses processos
formam a cadeia de valor onde cada passo agrega valor ao passo
anterior conforme medido por sua contribui¢do na criagdo ou en-
trega de um produto ou servico, em Ultima instancia, gerando valor
aos clientes.

Michael Porter descreveu cadeias de valor como compostas de
atividades “primarias” e atividades “de suporte”. A cadeia de valor
do processo de negdcio descreve a forma de contemplar a cadeia
de atividades (processos) que fornecem valor ao cliente. Cada uma
dessas atividades tem seus proprios objetivos de desempenho vin-
culados a seu processo de negdcio principal. Processos primarios
podem mover-se através de organizacGes funcionais, departamen-
tos ou até entre organizagGes e prover uma visdo completa ponta-
-a-ponta de cria¢do de valor.

Atividades primarias sdo aquelas envolvidas com a criagdo fi-
sica de um produto ou servico, marketing e transferéncia ao com-
prador, e suporte pds-venda, referidos como agregacao de valor.

Processos de suporte

Esses processos sdo desenhados para prover suporte a proces-
sos primarios, frequentemente pelo gerenciamento de recursos e
ou infraestrutura requerida pelos processos primarios. O principal
diferenciador entre processos primarios e de suporte, é que pro-
cessos de suporte ndo geram valor direto aos clientes, ao passo
que os processos primdrios sim. Como exemplos de processos de
suporte tém-se: gerenciamento de tecnologia da informacgdo, de
infraestrutura ou capacidade, e de recursos humanos.

Cada um desses processos de suporte pode envolver um ciclo
de vida de recursos e estdo frequentemente associados a areas fun-
cionais. Contudo, processos de suporte podem e geralmente atra-
vessam fronteiras funcionais.

O fato de processos de suporte ndo gerarem diretamente valor
aos clientes ndo significa que ndo sejam importantes para a organi-
zagdo. Os processos de suporte podem ser fundamentais e estraté-
gicos a organizagdo na medida em que aumentam sua capacidade
de efetivamente realizar os processos primarios.

Processos de gerenciamento

Sdo utilizados para medir, monitorar e controlar atividades de
negdcios. Tais processos asseguram que um processo primdario, ou
de suporte, atinja metas operacionais, financeiras, regulatérias e
legais. Os processos de gerenciamento ndo agregam diretamente
valor aos clientes, mas sdo necessarios a fim de assegurar que a
organizagdo opere de maneira efetiva e eficiente.

GOVERNANCA CORPORATIVA E COMPLIANCE

Mapeamento de Processos

O mapeamento de processos € uma ferramenta gerencial
analitica e de comunicag¢do que tém a intenc¢do de ajudar a melho-
rar os processos existentes ou de implantar uma nova estrutura
voltada para processos. A sua analise estruturada permite, ainda,
a reducgao de custos no desenvolvimento de produtos e servigos, a
reducdo nas falhas de integrac¢do entre sistemas e melhora do de-
sempenho da organizag¢do, além de ser uma excelente ferramenta
para possibilitar o melhor entendimento dos processos atuais e
eliminar ou simplificar aqueles que necessitam de mudangas.

O mapeamento do processo teve suas origens em uma va-
riedade de areas, sendo que, a origem da maioria das técnicas
como o diagrama de fluxo, o diagrama de cadeia, o diagrama de
movimento, os registros fotograficos, os graficos de atividades
multiplas e os graficos de processo podem ser atribuidas a Taylor
e a seus estudos de melhores métodos de se realizar tarefas e
organizagao racional do trabalho na Midvale Steel Works.

O mapeamento do processo serve para indicar a sequéncia
de atividades desenvolvidas dentro de um processo. Deve ser fei-
to de forma gréfica, utilizando-se a ferramenta fluxograma, para
representa-lo.

Uma grande quantidade de aprendizado e melhoria nos pro-
cessos pode resultar da documentag¢do e exame dos relaciona-
mentos input output representados em um mapa de processos.
Afinal, a realizacdo deste mapa possibilita a identificagdo das in-
terfaces criticas, a definicdo de oportunidades para simulagGes de
processos, a implantacdo de métodos de contabilidade baseados
em atividades e a identificagdo de pontos desconexos ou ilégicos
nos processos. Desta forma, o mapeamento desempenha o papel
essencial de desafiar os processos existentes, ajudando a formu-
lar uma variedade de perguntas criticas, como por exemplo:

Esta complexidade é necessaria?

Sdo possiveis simplificagdes?

Existe excesso de transferéncias interdepartamentais?

As pessoas estdo preparadas para as suas fungdes?

O processo é eficaz?

O trabalho é eficiente?

Os custos sdo adequados?

Em um mapa de processos consideram-se atividades, infor-
magdes e restricdes de interface de forma simultanea. A sua re-
presentagdo inicia-se do sistema inteiro de processos como uma
Unica unidade modular, que sera expandida em diversas outras
unidades mais detalhadas, que, conectadas por setas e linhas, se-
rdao decompostas em maiores detalhes de forma sucessiva. Esta
decomposi¢do é que garantira a validade dos mapas finais. Assim
sendo, 0 mapa de processos deve ser apresentado em forma de
uma linguagem grafica que permita:

- Expor os detalhes do processo de modo gradual e contro-
lado;

- Encorajar concisdo e precisdo na descricdo do processo;

- Focar a atengdo nas interfaces do mapa do processo;

- Fornecer uma analise de processos poderosa e consistente
com o vocabuldrio do design.

Conhecendo os processos

O primeiro passo para uma organiza¢do adotar a Gestdo por
Processos é conhecer os seus principais processos organizacio-
nais. A identificagdo dos processos deve ser realizada seguindo os
seguintes passos:

A identificagdo dos processos consiste em relacionar os pro-
cessos da organizagdo ou area funcional;

Essa enumeracgdo deve ser feita de forma ampla, posterior-
mente o processo sera detalhado até se chegar ao nivel de deta-
Ihamento desejado;
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DOMINIO DE TOPICOS ATUAIS E RELEVANTES DE DI-
VERSAS AREAS, TAIS COMO: DESENVOLVIMENTO SUS-
TENTAVEL, ECOLOGIA, TECNOLOGIA, ENERGIA, POLI-
TICA, ECONOMIA, SOCIEDADE, EDUCAGAO, SAUDE E
SUAS VINCULACOES HISTORICAS

A importancia do estudo de atualidades

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

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

Em sua grande maioria, as questdes de atualidades em con-
cursos sdo sobre fatos e acontecimentos de interesse publico, mas
podem também apresentar conhecimentos especificos do meio po-
litico, social ou econdémico, sejam eles sobre musica, arte, politica,
economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area, as questbes
de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os candidatos e se-
lecionarem os melhores preparados ndo apenas de modo técnico.

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

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

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

O mundo da informagdo esta cada vez mais virtual e tecnolé-
gico, as sociedades se informam pela internet e as compartilham
em velocidades incalculdveis. Pensando nisso, a editora prepara
mensalmente o material de atualidades de mais diversos campos
do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica, ética, meio ambiente,
jurisdicdo etc.) em nosso site.

ATUALIDADES

L4, o concurseiro encontrara um material completo com ilus-
tracOes e imagens, noticias de fontes verificadas e confidveis, exer-
cicios para retenc¢do do contetudo aprendido, tudo preparado com
muito carinho para seu melhor aproveitamento. Com o material
disponibilizado online, vocé poderd conferir e checar os fatos e
fontes de imediato através dos veiculos de comunicagdo virtuais,
tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tdo fluida e a vera-
cidade das informagGes um caminho certeiro.

Acesse: www.editorasolucao.com.br/materiais

Bons estudos!

ANOTACOES




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

NoubswnN

o

10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

23.

ANALISTA SUPERIOR (NS) - GESTAO DE PESSOAS
Qualidade no atendimento ao publico. Comunicabilidade, apresentacdo, atengdo, cortesia, interesse, presteza, eficiéncia, tolerancia,

discricdo, conduta e objetividade . . .. ... oot 01
Trabalhio EM EQUIPE . .ot e e e 09
Personalidade e relacionamento. . . .. ..o it e 11
Eficacia no comportamento INterpess0al. . ..ottt e e e 13
Fatores positivos do relacionamento. Comportamento receptivo e defensivo, empatia e compreensdomutua ................ 15
Conhecimentos basicos de adminiStragao . . .. oottt ettt e et e et e ettt et e e e e 16
Caracteristicas das organizagdes formais: tipos de estrutura organizacional, natureza, finalidades e critérios de departamentaliza-
o= Lo 21
Processo organizacional: planejamento, dire¢do, comunicagao, controleeavaliagdo......... ..ot i i 28
Comportamento organizacional: motivacdo, lideranga e desempenho. .. ... ottt e 34
Gestdo da qualidade. . ..o e e 46
Consolidacdo das Leis do Trabalno (CLT). . .. vt ittt ettt et e e e et et e e et et et et et et e e e 63
Legislagao PrevidenCiaria. . . ..ottt e e e e e 67
Administracdo de cargos, salarios € benefiCios . ... ... i e e 89
Administracdo de contratos de terceirizagdo de mao-de-0bra. . .. ...ttt e e 93
Folha de pagamento. Elaboragdo de folha de pagamento de saldrios. Sistemas de remuneragdo. Sistemas informatizados de adminis-
tragdo de pessoal e processamento de folha de Pagamentos ... ... oottt 94
Acordos coletivos de trabalho . . .. ..o e 95
SaUde OCUPACIONAl . . . oot e e e e e 97
SESMT (Servico de Seguranca e Medicinado Trabalho) ... .. . i e e 98
Planejamento estratégico de gestdo de pessoas, treinamento e desenvolVimento . . ...ttt ittt it e 99
Diagndstico organizacional. Cultura e clima organizacionais, qualidade devidanotrabalho .............. .. ... .. ... ... .... 105
Psicologia do trabalho . .. ... o e e 109

Comportamento organizacional. Teorias da motivacdo. Recompensas intrinsecas e extrinsecas. Motiva¢do e contrato psicoldgico. Per-
cepcdo, atitudes e diferencas individuais. Processo de desenvolvimento de grupos. Administracdo de conflitos. Teorias da liderancga.
Gestdo de equipes. Gestao PartiCiPatiVa . . ..o ottt e e 110
Avaliagdo de desempenho. Conceituagao e definigdo. Gestdao do desempenho por competéncias. Mapeamento de competéncias.
Métodos tradicionais e modernos de avaliagdo de desempenho ... ... i e 122




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO. COMU-
NICABILIDADE, APRESENTAGCAO, ATENCAO, CORTESIA,
INTERESSE, PRESTEZA, EFICIENCIA, TOLERANCIA, DIS-

CRIGAO, CONDUTA E OBJETIVIDADE

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-se como um
desafio institucional e, e deve ter como meta aprimorar e uniformi-
zar o servigo oferecido tanto ao publico externo como ao publico
interno.

Vale ressaltar que, o agente responsavel por realizar o atendi-
mento, ao fazé-lo, ndo o faz por si mesmo, e sim, pela instituicdo, ou
seja, ele representa a organizagdo naquele momento, é a imagem
da organizagdo que se apresenta na figura desse agente.

Quando falamos em atendimento de qualidade, pensamos em
exceléncia na forma com que nossos clientes (internos ou exter-
nos) sdo tratados, e lidar com pessoas, que é o que ocorre em um
atendimento, exige uma postura comportamental comprometida
com o outro, com suas necessidades, seus anseios, mas também
com a organizagao, suas regras, ou seja, exige responsabilidade, co-
nhecimento de fungdes, uso adequado de ferramentas para se en-
quadrar ao sistema de funcionamento da organizac¢do e, agilidade,
cordialidade, eficiéncia e principalmente, empatia, para realizar um
atendimento de exceléncia junto ao publico.

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de
prestar atengdo as pessoas com as quais mantemos contato.

A qualidade do atendimento prestado depende da capacidade
de se comunicar com o publico e da mensagem transmitida.

Postura de atendimento

Aqui falamos em fatores pessoais que influenciam o atendi-
mento: Apresentagdo pessoal, cortesia (personalizar o atendimen-
to), atengdo, tolerancia (grau de aceitacdo de diferente modo de
pensar), discricdo, conduta, objetividade.

A POSTURA pode ser entendida como a jungao de todos esses
aspectos relacionados com a nossa expressdo corporal na sua to-
talidade e nossa condi¢cao emocional.

Podemos destacar 03 pontos necessdrios para falarmos de
POSTURA. S3o eles:

01. Ter uma POSTURA DE ABERTURA: que se caracteriza por
um posicionamento de humildade, mostrando-se sempre disponi-
vel para atender e interagir prontamente com o cliente. Esta POS-
TURA DE ABERTURA do atendente suscita alguns sentimentos posi-
tivos nos clientes, como por exemplo:

a) postura do atendente de manter os ombros abertos e o peito
aberto, passa ao cliente um sentimento de receptividade e acolhi-
mento;

b) deixar a cabeca meio curva e o corpo ligeiramente inclinado,
transmite ao cliente a humildade do atendente;

c) oolhar nos olhos e o aperto de méao firme, traduzem respeito
e seguranca;

d) a fisionomia amistosa, alenta um sentimento de afetividade
e calorosidade.

02. Ter SINTONIA ENTRE FALA E EXPRESSAO CORPORAL: que
se caracteriza pela existéncia de uma unidade entre o que dizemos
€ 0 que expressamos N0 NOSSO COrpo.

Quando fazemos isso, nos sentimos mais harmonicos e confor-
tdveis. Ndo precisamos fingir, mentir ou encobrir os nossos senti-
mentos e eles fluem livremente. Dessa forma, nos sentimos mais
livres do stress, das doencas, dos medos.
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03. As EXPRESSOES FACIAIS: das quais podemos extrair dois as-
pectos: o expressivo, ligado aos estados emocionais que elas tradu-
zem e a identificacdo destes estados pelas pessoas; e a sua fungdo
social que diz em que condi¢BGes ocorreu a expressao, seus efeitos
sobre o observador e quem a expressa.

Podemos concluir, entendendo que, qualquer comportamento
inclui posturas e é sempre fruto da interacdo complexa entre o or-
ganismo e o seu meio ambiente.

Observando estas condigdes principais que causam a vincula-
¢do ou o afastamento do cliente da empresa, podemos separar a
estrutura de uma empresa de servicos em dois itens:

Os servigos

O SERVICO assume uma dimensdo macro nas organizagoes e,
como tal, estd diretamente relacionado ao préprio negdcio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas de servigos,
a sua propria definicdo e filosofia. Aqui, também sdo tratados os
aspectos gerais da organizagdo que ddo peso ao negdcio, como: o
ambiente fisico, as cores (pintura), os jardins. Este item, portanto,
depende mais diretamente da empresa e esta mais relacionado
com as condigOes sistémicas.

A postura de atendimento

E o tratamento dispensado as pessoas, estd mais relacionado
com o funciondrio em si, com as suas atitudes e o seu modo de agir
com os clientes. Portanto, esta ligado as condig¢Ges individuais.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas politicas
das empresas, o treinamento, a definicdo de um padrdo de aten-
dimento e de um perfil basico para o profissional de atendimento,
como forma de avangar no préprio negdcio. Dessa maneira, estes
dois itens se tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia reciproca para terem peso.

O profissional do atendimento
Para conhecermos melhor a postura de atendimento, faz-se
necessario falar do Verdadeiro profissional do atendimento.

Os trés passos do verdadeiro profissional de atendimento:

01. Entender o seu VERDADEIRO PAPEL, que é o de compreen-
der e atender as necessidades dos clientes, fazer com que ele seja
bem recebido, ajuda-lo a se sentir importante e proporciona-lo um
ambiente agradavel. Este profissional é voltado completamente
para a interagdo com o cliente, estando sempre com as suas ante-
nas ligadas neste, para perceber constantemente as suas necessida-
des. Para este profissional, ndo basta apenas conhecer o produto ou
servi¢co, mas o mais importante é demonstrar interesse em relagdo
as necessidades dos clientes e atendé-las.

02. Entender o lado HUMANO, conhecendo as necessidades
dos clientes, agucando a capacidade de perceber o cliente. Para
entender o lado humano, é necessario que este profissional tenha
uma formacdo voltada para as pessoas e goste de lidar com gente.
Se espera que ele fique feliz em fazer o outro feliz, pois para este
profissional, a felicidade de uma pessoa comeca no mesmo instan-
te em que ela cessa a busca de sua proépria felicidade para buscar
a felicidade do outro.

03. Entender a necessidade de manter um ESTADO DE ESPi-
RITO POSITIVO, cultivando pensamentos e sentimentos positivos,
para ter atitudes adequadas no momento do atendimento. Ele sabe
que é fundamental separar os problemas particulares do dia a dia
do trabalho e, para isso, cultiva o estado de espirito antes da chega-
da do cliente. O primeiro passo de cada dia, é iniciar o trabalho com
a consciéncia de que o seu principal papel é o de ajudar os clientes
a solucionarem suas necessidades. A postura é de realizar servigos
para o cliente.
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A FUGA DOS CLIENTES

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das empresas fo-
gem delas por problemas relacionados a postura de atendimento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos observar
0s seguintes ercentuais:

- 68% dos clientes fogem das empresas por problemas de pos-
tura no atendimento;

- 14% fogem por ndo terem suas reclamacgdes atendidas;

- 9% fogem pelo prego;

- 9% fogem por competi¢do, mudancga de endereco, morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implantados nas organiza-
¢Oes, muitas vezes obsoletos. Estes sistemas ndo definem uma politica cla-
ra de servigos, ndo definem o que é o préprio servigo e qual é o seu produ-
to. Sem isso, existe muita dificuldade em satisfazer plenamente o cliente.

Estas empresas que perdem 68% dos seus clientes, ndo contra-
tam profissionais com caracteristicas bdsicas para atender o publi-
co, ndo treinam estes profissionais na postura adequada, ndo criam
um padrdo de atendimento e este passa a ser realizado de acordo
com as caracteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nocdo clara da causa primaria da perda de clientes
faz com que as empresas demitam os funcionarios “porque eles ndao
sabem nem atender o cliente”. Parece até que o atendimento é a
tarefa mais simples da empresa e que menos merece preocupagao.
Ao contrdrio, é a mais complexa e recheada de nuances que perpas-
sam pela condigdo individual e por condigGes sistémicas.

Estas condigdes sistémicas estdo relacionadas a:

1. falta de uma politica clara de servigos;

2. indefinicdo do conceito de servigos;

3. falta de um perfil adequado para o profissional de atendimento;

4. falta de um padrdo de atendimento;

5. inexisténcia do follow up;

6. falta de treinamento e qualificagdo de pessoal.

Nas condig¢des individuais, podemos encontrar a contratagdo
de pessoas com caracteristicas opostas ao necessario para atender
ao publico, como: timidez, avareza, rebeldia...

Os requisitos para contratagdo deste profissional

Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns requisitos
sdo essenciais ao atendente. Sdo eles:

- Gostar de SERVIR, de fazer o outro feliz.

- Gostar de lidar com gente.

- Ser extrovertido.

- Ter humildade.

- Cultivar um estado de espirito positivo.

- Satisfazer as necessidades do cliente.

- Cuidar da aparéncia.

Com estes requisitos, o sinal fica verde para o atendimento.
Outros fatores importantes no atendimeto

O olhar

Os olhos transmitem o que esta na nossa alma. Através do
olhar, podemos passar para as pessoas 0s nossos sentimentos
mais profundos, pois ele reflete o nosso estado de espirito.

Ao analisar a expressao do olhar, ndo vamos nos prender so-
mente a ele, mas a fisionomia como um todo para entendermos o
real sentido dos olhos.

Um olhar brilhante transmite ao cliente a sensagdo de acolhi-
mento, de interesse no atendimento das suas necessidades, de von-
tade de ajudar. Ao contrdrio, um olhar apatico, traduz fraqueza e
desinteresse, dando ao cliente, a impressao de desgosto e dissabor
pelo atendimento.
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Mas, vocé deve estar se perguntando: O que causa este brilho
nos nossos olhos ? A resposta é simples:

Gostar do que faz, gostar de prestar servigos ao outro, gostar
de ajudar o préximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interesse e gosto,
pois sé assim conseguimos repassar uma sensacdo agradavel para
o cliente. Gostar de atender o publico significa gostar de atender
as necessidades dos clientes, querer ver o cliente feliz e satisfeito.

Como o olhar revela a atitude da mente, ele pode transmitir:
01. Interesse quando:

- brilha;

- tem atencao;

- vem acompanhado de aceno de cabega.

02. Desinteresse quando:
- é apatico;

- é imovel, rigido;

- ndo tem expressao.

O olhar desbloqueia o atendimento, pois quebra o gelo. O olhar
nos olhos da credibilidade e ndo ha como dissimular com o olhar.

A aproximagdo - raio de agdo.

A APROXIMAGCAO do cliente esta relacionada ao conceito de
RAIO DE ACAO, que significa interagir com o publico, independente
deste ser cliente ou ndo.

Esta interagdo ocorre dentro de um espaco fisico de 3 metros
de distancia do publico e de um tempo imediato, ou seja, pronta-
mente.

Além do mais, deve ocorrer independentemente do funciona-
rio estar ou ndo na sua darea de trabalho. Estes requisitos para a
interagao, a tornam mais eficaz.

Esta interagdo pode se caracterizar por um cumprimento ver-
bal, uma saudagdo, um aceno de cabeca ou apenas por um aceno
de mao. O objetivo com isso, é fazer o cliente sentir-se acolhido e
certo de estar recebendo toda a atengdo necessdria para satisfazer
0S seus anseios.

Alguns exemplos sdo:

1. no hotel, a arrumadeira estad no corredor com o carrinho de
limpeza e o hdspede sai do seu apartamento. Ela prontamente olha
para ele e diz com um sorriso: “bom dia !“

2. o caixa de uma loja que cumprimenta o cliente no momento
do pagamento;

3. o frentista do posto de gasolina que se aproxima ao ver o
carro entrando no posto e faz uma sudagao...

A invasdo

Mas, interagir no RAIO DE ACAO n3o tem nada a ver com INVA-
SAO DE TERRITORIO.

Vamos entender melhor isso.

Todo ser humano sente necessidade de definir um TERRITO-
RIO, que é um certo espaco entre si e os estranhos. Este territério
nao se configura apenas em um espaco fisico demarcado, mas prin-
cipalmente num espaco pessoal e social, o que podemos traduzir
como a necessidade de privacidade, de respeito, de manter uma
distancia ideal entre si e os outros de acordo com cada situagdo.

Quando estes territérios sdo invadidos, ocorrem cortes na
privacidade, o que normalmente traz conseqiiéncias negativas.
Podemos exemplificar estas invasdes com algumas situagGes corri-
queiras: uma piada muito picante contada na presenca de pessoas
estranhas a um grupo social; ficar muito préximo do outro, quase se
encostando nele; dar um tapinha nas costas...
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Nas situagGes de atendimento, sdo bastante comuns as inva-
sdes de territdrio pelos atendentes. Estas, na sua maioria, causam
mal-estar aos clientes, pois sdo traduzidas por eles como atitudes
grosseiras e poucos sensiveis. Alguns sdo os exemplos destas atitu-
des e situagdes mais comuns:

- insisténcia para o cliente levar um item ou adquirir um bem;

- seguir o cliente por toda a loja;

- 0 motorista de taxi que ndo para de falar com o cliente pas-
sageiro;

- 0 gar¢om que fica de pé ao lado da mesa sugerindo pratos
sem ser solicitado;

- o funciondrio que cumprimenta o cliente com dois beijinhos
e tapinhas nas costas;

- o funciondrio que transfere a ligagdo ou desliga o telefone
sem avisar.

Estas situagdes ndo cabem na postura do verdadeiro profissio-
nal do atendimento.

O sorriso

O SORRISO abre portas e é considerado uma linguagem uni-
versal.

Imagine que vocé tem um exame de saude muito importante
para receber e esta apreensivo com o resultado. Vocé chega a cli-
nica e é recebido por uma recepcionista que apresenta um sorriso
caloroso. Com certeza vocé se sentird mais seguro e mais confiante,
diminuindo um pouco a tensao inicial. Neste caso, o sorriso foi in-
terpretado como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de espirito das
pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas sorridentes sdo ava-
liadas mais favoravelmente do que as ndo sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo de comu-
nicagdo nao-verbal . Como tal, expressa as emogdes e geralmente
informa mais do que a linguagem falada e a escrita. Dessa forma,
podemos passar varios tipos de sentimentos e acarretar as mais di-
versas emogdes no outro.

Ir ao encontro do cliente

IR AO ENCONTRO DO CLIENTE é um forte sinal de compromis-
so no atendimento, por parte do atendente. Este item traduz a im-
portancia dada ao cliente no momento de atendimento, na qual o
atendente faz tudo o que é possivel para atender as suas necessi-
dades, pois ele compreende que satisfazé-las é fundamental. Indo
ao encontro do cliente, o atendente demonstra o seu interesse para
com ele.

A primeira impresséo

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase: A PRIMEI-
RA IMPRESSAO E A QUE FICA.

Vocé concorda com ela?

No minimo seremos obrigados a dizer que sera dificil a empre-
sa ter uma segunda chance para tentar mudar a impressao inicial,
se esta foi negativa, pois dificilmente o cliente ird voltar.

E muito mais dificil e também mais caro, trazer de volta o clien-
te perdido, aquele que foi mal atendido ou que ndo teve os seus
desejos satisfeitos.

Estes clientes perdem a confianca na empresa e normalmen-
te os custos para resgata-la, sdo altos. Alguns mecanismos que as
empresas adotam sdo os contatos via telemarketing, mala-direta,
visitas, mas nem sempre sdo eficazes.

A maioria das empresas ndo tém nogdo da quantidade de clien-
tes perdidos durante a sua existéncia, pois elas ndo adotam meca-
nismos de identificacdo de reclamacdes e/ou insatisfagdes destes
clientes. Assim, elas deixam escapar as armas que teriam para re-
forgar os seus processos internos e o seu sistema de trabalho.
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Quando as organizacGes atentam para essa importancia, elas
passam a aplicar instrumentos de medigdo.

Mas, estes coletores de dados nem sempre traduzem a realida-
de, pois muitas vezes trazem perguntas vagas, subjetivas ou pedem
a opinido aberta sobre o assunto.

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por nao colher as
informacgdes reais.

A saida seria criar medidores que traduzissem com fatos e da-
dos, as verdadeiras opinides do cliente sobre o servigo e o produto
adquiridos da empresa.

Apresentagdo pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente quando o
atendemos com as unhas sujas, os cabelos despenteados, as roupas
mal cuidadas... ?

O atendente esta na linha de frente e é responsavel pelo conta-
to, além de representar a empresa neste momento. Para transmitir
confiabilidade, seguranca, bons servigos e cuidado, se faz necessa-
rio, também, ter uma boa apresentagdo pessoal.

Alguns cuidados sdo essenciais para tornar este item mais com-
pleto. Sdo eles:

01. tomar um BANHO antes do trabalho diario: além da fungdo
higiénica, também é revigorante e espanta a preguiga;

02. cuidar sempre da HIGIENE PESSOAL: unhas limpas, cabelos
cortados e penteados, dentes cuidados, halito agradavel, axilas as-
seadas, barba feita;

03. roupas limpas e conservadas;

04. sapatos limpos;

05. usar o CRACHA DE IDENTIFICAGAO, em local visivel pelo
cliente.

Quando estes cuidados basicos ndo sdo tomados, o cliente se
questiona : “ puxa, se ele ndo cuida nem dele, da sua aparéncia
pessoal, como é que vai cuidar de me prestar um bom servigo ? “

A apresentagdo pessoal, a aparéncia, é um aspecto importante
para criar uma relacdo de proximidade e confianca entre o cliente
e o atendente.

Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua mao sem fir-
meza ?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que se conhece al-
guém, a sua integridade moral, pela qualidade do seu aperto de
mao.

O aperto de mao “ frouxo “ transmite apatia, passividade, baixa
energia, desinteresse, pouca interagdo, falta de compromisso com
o contato.

Ao contrdrio, o cumprimento muito forte, do tipo que machuca
a mao, ao invés de trazer uma mensagem positiva, causa um mal
estar, traduzindo hiperatividade, agressividade, invasdo e desres-
peito. O ideal é ter um cumprimento firme, que prenda toda a mao,
mas que a deixe livre, sem sufoca-la. Este aperto de mdao demons-
tra interesse pelo outro, firmeza, bom nivel de energia, atividade e
compromisso com o contato.

E importante lembrar que o cumprimento deve estar associado
ao olhar nos olhos, a cabega erguida, os ombros e o peito abertos,
totalizando uma sintonia entre fala e expressao corporal.

NAO SE ESQUECA: APESAR DE HAVER UMA FORMA ADEQUADA
DE CUMPRIMENTAR, ESTA JAMAIS DEVERA SER MECANICA E AU-
TOMATICA.
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Tom de voz

Avoz é carregada de magnetismo e como tal, traz uma onda de
intensa vibra¢do. O tom de voz e a maneira como dizemos as pala-
vras, sdo mais importantes do que as préprias palavras.

Podemos dizer ao cliente: “a sua televisao deveria sair hoje do
conserto, mas por falta de uma pega, ela sé estard pronta na proxi-
ma semana “. De acordo com a maneira que dizemos e de acordo
com o tom de voz que usamos, vamos perceber reagbes diferentes
do cliente.

Se dizemos isso com simpatia, naturalmente nos desculpando
pela falha e assumindo uma postura de humildade, falando com
calma e num tom amistoso e agradavel, percebemos que a reagdo
do cliente sera de compreensao.

Por outro lado, se a mesma frase é dita de forma mecanica,
estudada, artificial, rispida, fria e com arrogancia, poderemos ter
um cliente reagindo com raiva, procurando o gerente, gritando...

As palavras sdo simbolos com significados préprios. A forma
como elas sdo utilizadas também traz o seu significado e com isso,
cada palavra tem a sua vibragdo especial.

Saber escutar

Vocé acha que existe diferenga entre OUVIR e ESCUTAR ? Se
vocé respondeu que ndo, vocé errou.

Escutar é muito mais do que ouvir, pois é captar o verdadeiro
sentido, compreendendo e interpretando a esséncia, o contetido
da comunicagdo.

O ato de ESCUTAR esta diretamente relacionado com a nossa
capacidade de perceber o outro. E, para percebermos o outro, o
cliente que esta diante de nds, precisamos nos despojar das bar-
reiras que atrapalham e empobrecem o processo de comunicagao.
Sdo elas:

* 0s nossos PRECONCEITOS;

* as DISTRACOES;

* 0s JULGAMENTOS PREVIOS;

* as ANTIPATIAS.

Para interagirmos e nos comunicarmos a contento, precisamos
compreender o TODO, captando os estimulos que vém do outro,
fazendo uma leitura completa da situagao.

Precisamos querer escutar, assumindo uma postura de recep-
tividade e simpatia, afinal, nés temos DOIS OUVIDOS E UMA BOCA,
O QUE NOS SUGERE QUE E PRECISO ESCUTAR MAIS DO QUE FALAR.

Quando ndo sabemos escutar o cliente - interrompendo-o, fa-
lando mais que ele, dividindo a ateng¢do com outras situagdes - tira-
mos dele, a oportunidade de expressar os seus verdadeiros anseios
e necessidades e corremos o risco de aborrecé-lo, pois ndo iremos
conseguir atendé-las.

A mais poderosa forma de escutar é a empatia ( que vamos
conhecer mais na frente ). Ela, nos permite escutar de fato, os sen-
timentos por tras do que estd sendo dito, mas, para isso, é preciso
gue o atendente esteja sintonizado emocionalmente com o cliente.
Esta sintonia se da através do despojamento das barreiras que ja
falamos antes.

Agilidade

Atender com agilidade significa ter rapidez sem perder a qua-
lidade do servigo prestado.

A agilidade no atendimento transmite ao cliente a idéia de res-
peito. Sendo &gil, o atendente reconhece a necessidade do cliente
em relagdo a utilizacdo adequada do seu tempo.

Quando ha agilidade, podemos destacar:

- 0 atendimento personalizado;

- a atengdo ao assunto;

- 0 saber escutar o cliente;
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- cuidar das solicitagdes e acompanhar o cliente durante todo o
Seu percurso na empresa.

O calor no atendimento

O atendimento caloroso evita dissabores e situagdes constran-
gedoras, além de ser a comunhdo de todos os pontos estudados
sobre postura.

O atendente escolhe a condi¢do de atender o cliente e para
isto, é preciso sempre lembrar que o cliente deseja se sentir impor-
tante e respeitado. Na situagdo de atendimento, o cliente busca ser
reconhecido e, transmitindo calorosidade nas atitudes, o atendente
satisfaz as necessidades do cliente de estima e consideragdo.

Ao contrario, o atendimento aspero, transmite ao cliente a
sensacdo de desagrado, descaso e desrespeito, além de retornar ao
atendente como um bumerangue. O EFEITO BUMERANGUE é bas-
tante comum em situa¢des de atendimento, pois ele reflete o nivel
de satisfagdo, ou nao, do cliente em relagao ao atendente. Com este
efeito, as atitudes batem e voltam, ou seja, se vocé atende bem,
o cliente se sente bem e trata o atendente com respeito. Se este
atende mal, o cliente reage de forma negativa e hostil. O cliente ndo
estad na esteira da linha de produgdo, merecendo ser tratado com
diferenciagdo e aprego.

Precisamos ter em atendimento, pessoas descontraidas, que
fagam do ato de atender o seu verdadeiro sentido de vida, que é
SERVIR AO PROXIMO.

Atitudes de apatia, frieza, desconsideracgdo e hostilidade, retra-
tam bem a falta de calor do atendente. Com estas atitudes, o atenden-
te parece estar pedindo ao cliente que este se afaste, vd embora, de-
sapareca da sua frente, pois ele ndo é bem vindo. Assim, o atendente
esquece que a sua MISSAO é SERVIR e fazer o cliente FELIZ.

As gafes no atendimento

Depois de conhecermos a postura correta de atendimento,
também é importante sabermos quais sdo as formas erradas, para
jamais pratica-las. Quem as pratica, com certeza ndo é um verdadei-
ro profissional de atendimento. Podemos dividi-las em duas partes,
gue sado:

Postura Inadequada

A postura inadequada é abrangente, indo desde a postura fisica
a0 mais sutil comentdrio negativo sobre a empresa na presenca do
cliente.

Em relacdo a postura fisica, podemos destacar como inadequa-
do, o atendente:

* se escorar nas paredes da loja ou debrucar a cabega no seu
bird por ndo estar com o cliente (esta atitude impede que ele inte-
raja no raio de agdo);

* mascar chicletes ou fumar no momento do atendimento;

* cuspir ou tirar meleca na frente do cliente (estas coisas sé
devem ser feitas no banheiro);

* comer na frente do cliente (comum nas empresas que ofere-
cem lanches ou tém cantina);

* gritar para pedir alguma coisa;

* se cogar na frente do cliente;

* bocejar (revela falta de interesse no atendimento).

Em relagdo aos itens mais sutis, podemos destacar:

* se achar intimo do cliente a ponto de Ihe pedir carona, por
exemplo;

* receber presentes do cliente em troca de um bom servigo;

* fazer criticas a outros setores, pessoas, produtos ou servigcos
na frente do cliente;

* desmerecer ou criticar o fabricante do produto que vende, o
parceiro da empresa, denegrindo a sua imagem para o cliente;
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