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AVISO
IMPORTANTE:

Este &€ um Material de Demonstracdo!

Este arquivo € apendas uma amostra do conteudo
completo da Apostila. Aqui vocé encontrard
algumas pdginas selecionadas para que possa
conhecer a qualidade, estrutura e metodologia do
nosso material. No entanto, esta ndo é a apostila
completa.

POR QUE INVESTIR
NA APOSTILA COMPLETA?

x Conteudo totalmente alinhado ao edital

b 4 . 5w .
Teoria clara, objetiva e sempre atualizada
% Diferentes praticas que otimizam seus estudos

Ter o material certo em mdos transforma sua preparagéo e
aproxima vocé da APROVACAO.

x Garanta agora o acesso completo e aumente suas chances de aprovagdo:
https://www.maxieduca.com.br
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CDP
Técnico Portuario de Seguranca do Trabalho

LINGUA PORTUGUESA

Compreensdo e interpretacdo de textos: situacdo comunicativa, pressuposicéo,
inferéncia, ambiguidade, ironia, figurativizagdo, polissemia, intertextualidade,
linguagem nao-verbal

Tipos e géneros textuais: narrativo, descritivo, expositivo, argumentativo, instrucionais,
propaganda, editorial, cartaz, anuncio, artigo de opiniao, artigo de divulgacao cientifica,
oficio, carta

Estrutura textual: progressao tematica, paragrafo, frase, oragao, periodo, enunciado,
pontuacdo, coesao e coeréncia

Variedade linguistica, formalidade e informalidade, formas de tratamento, propriedade
lexical, adequagao comunicativa

Norma culta: ortografia

Acentuacao

Emprego do sinal indicativo de crase

Pontuacéo

Formacéo de palavras, prefixo, sufixo

Classes de palavras

Regéncia

Concordancia nominal e verbal

Flexao verbal e nominal

Sintaxe de colocacéao

Producéo textual

Semantica: sentido e emprego dos vocabulos; campos semanticos
Emprego de tempos e modos dos verbos em portugués

Fonologia: conceitos basicos, classificagdo dos fonemas, silabas, encontros vocalicos,
encontros consonantais, digrafos, divisdo silabica

Morfologia: reconhecimento, emprego e sentido das classes gramaticais
Termos da oragéo. Processos de coordenacéo e subordinacao
Transitividade e regéncia de nomes e verbos

Padrdes gerais de colocagéo pronominal no portugués

Estilistica: figuras de linguagem

Reescrita de frases: substituicdo, deslocamento, paralelismo

Norma culta

QUESTOES

GABARITO
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DIREITO ADMINISTRATIVO

Administracao publica direta e indireta: autarquias, fundagdes, empresas publicas e
sociedades de economia mista

Atos administrativos: conceito, atributos, espécies e efeitos
Poderes administrativos: hierarquico, disciplinar, regulamentar e de policia

Licitacbes e contratos administrativos: principios, modalidades, fiscalizacdo e
controle

Responsabilidade civil do Estado: hipoteses de responsabilidade objetiva e subjetiva 28
Controle da administragao publica: interno, externo e social

Questbes

GABARITO

DIREITO CONSTITUCIONAL

Direito Constitucional: Principios fundamentais da Republica: soberania, cidadania,
dignidade da pessoa humana, valores sociais do trabalho e livre iniciativa

Direitos e garantias fundamentais: direitos individuais, coletivos, sociais e politicos ...

1

16

Organizacgao do Estado: Uniao, Estados, Municipios e Distrito Federal

Poderes da Republica: competéncias e fungbes do Executivo, Legislativo e
Judiciario

Administragdo publica: principios constitucionais (legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia); Regime juridico dos servidores publicos: direitos,
deveres e responsabilidades

Questbes
GABARITO

DIREITO DO TRABALHO E PREVIDENCIARIO

Direitos basicos dos trabalhadores: jornada, remuneracéo, férias, 13° salario, FGTS.

Seguranga e saude no trabalho: normas regulamentadoras e deveres do
empregador

Regime Geral de Previdéncia Social: beneficios, contribuicdes e aposentadoria
Acidente de trabalho e doenga ocupacional: conceitos e implica¢des legais
Questbes

GABARITO
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DIREITO CIVIL

Personalidade juridica e capacidade civil

Obrigacdes e contratos: nogdes gerais aplicaveis a administracao publica
Questbes

GABARITO

DIREITO PENAL

Crimes contra a administracdo publica: peculato, corrup¢do, concussao
prevaricagao

Improbidade administrativa: conceito, san¢des e implicagbes legais

Questbdes

GABARITO
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DIREITO PROCESSUAL - NOGOES BASICAS

Estrutura do processo judicial: partes, atos e fases

Jurisdicdo e competéncia

Ministério Publico: fungbes constitucionais e papel na defesa da ordem juridica
Acéao civil publica e agao popular: instrumentos de defesa da coletividade
Questbes

GABARITO

COMPLIANCE E ETICA NO SERVIGO PUBLICO

Fundamentos de Etica no Servigco Publico: Conceito de ética e moral aplicados a
funcédo publica

Principios constitucionais da administracdo publica: legalidade, impessoalidade
moralidade, publicidade e eficiéncia

Deveres e responsabilidades do agente publico

Conduta ética: imparcialidade, transparéncia, respeito e integridade

Cédigo de Etica do Servidor Publico: regras de comportamento e sangdes

Nocodes de Compliance: Conceito de compliance: conformidade com leis, regulamentos
e normas internas. Importancia do compliance para a administragao publica e para
a prevencdo de irregularidades; Estrutura de programas de compliance: politicas,
controles internos e monitoramento. Papel do agente publico na implementagéo e
manutencao da conformidade; Responsabilidade administrativa, civil e penal por atos
ilicitos
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Integridade e Probidade Administrativa: Lei de Improbidade Administrativa: conceitos,
atos de improbidade e san¢bes

Combate a corrupcéo: medidas preventivas e instrumentos de controle; Transparéncia
e acesso a informagao: Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao)

Controle social: participacado da sociedade na fiscalizacdo da administragao publica .

Governanga e Controle: Governanga publica: principios de accountability, transparéncia
e responsabilidade

Orgaos de controle interno e externo: Controladorias, Tribunais de Contas e Ministério
Publico; Auditorias e ouvidorias: fungdes e importancia para o compliance; Mecanismos
de denuncia e prote¢ao ao denunciante (whistleblower)

Cultura Organizacional e Desenvolvimento Etico: Etica como valor organizacional:
impacto na imagem institucional e na confianga publica; Treinamentos e capacitagdes
voltados para ética e compliance. Incentivo a cultura de integridade e boas praticas de
gestado; Exemplos de dilemas éticos no servigo publico e formas de resolucdo

Aplicacbes Praticas: Identificacio e prevencgao de conflitos de interesse; Procedimentos
para tomada de decisdo ética; Relatérios de conformidade e prestagdo de contas;
Casos praticos de aplicagao de compliance em érgaos publicos

Questbes

GABARITO

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Segurancga Aplicada ao Trabalho: Histérico da Seguranga do Trabalho
Efeitos do acidente de trabalho: trabalhador, familia e empresa
Causas do acidente de trabalho

Comunicacao e registro de acidentes

Saneamento do Meio Ambiente: Aspectos legais; Esgotos

Efluentes liquidos industriais

Residuos: composig¢ao, acondicionamento e coleta, destinagao final

Primeiros Socorros e Doencas Ocupacionais: temperatura, pulso e respiragao; Desmaios.
Envenenamento; Queimadura; Fraturas; Hemorragias; Respiracao artificial e massagem
cardiaca

Doencas profissionais

Lesao por Esforco Repetitivo

Transporte de acidentados

Ergonomia: Sistemas homem-maquina/meio-ambiente

Esta é apenas uma amostra gratuita. Adquira a apostila completa com desconto clicando aqui.


https://www.maxieduca.com.br/apostilas/cdp-pa-tecnico-portuario-seguranca-trabalho?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-MX-060JL-26-CDP-PA-TEC-PORT-SEG-TRAB

SUMARID

Maquinas, Equipamentos e Materiais: Equipamentos e dispositivos elétricos;
Equipamentos de guindar e transportar

Ferramentas manuais e motorizadas; Vasos de pressao e caldeiras

Compressores e equipamentos pneumaticos; Fornos

Equipamentos de Protegao Individual (EPI) e Coletiva; Tanques, silos e tubulagdes...
Obras de construgao, demolicédo e reforma

Tecnologia e Prevencao de Incéndios: Principios basicos do fogo

Equipamentos e sistemas de protegdo contra incéndio; Extintores de incéndio;
Hidrantes

Higiene do Trabalho: Conceituagdo, aplicada a Engenharia de Seguranca do
Trabalho

Radiagdes ionizantes e ndo ionizantes
Contaminantes quimicos: sdlidos, liquidos e gasosos; lluminagao
Legislagcao Especifica: Lei n® 6.514, de 22 de dezembro de 1977

Normas Regulamentadoras (NR), seus anexos e modificagdes (NR 01 a 26, 28, 31 a 33,
35 e 36); Legislacéo Geral

Questbdes
Gabarito

NOCOES DE INFORMATICA

Nocdes de Sistema Operacional: fundamentos e operagdo, organizacdo e
gerenciamento de informagdes, arquivos, pastas e programas

Arquitetura de computadores
Procedimento de backup e recuperacao contra desastres
Sistemas operacionais modernos (Ubuntu Linux e Windows 11)

Aplicativos para Escritério: edicao de textos, planilhas, apresentacdes, comunicagdes,
banco de dados e demais programas (Microsoft Office e Google Workspace)

Rede de Computadores: fundamentos e conceitos basicos, ferramentas, aplicativos,
enderecamento e procedimentos de Internet e Intranet. Internet: uso e navegacao,
sites de busca e pesquisa. aplicativos de navegacgao (Microsoft Edge, Mozilla Firefox
e Google Chrome)

Grupos de discusséo
Redes sociais

Correio Eletrénico: fundamentos, funcionamento e aplicativos (Email do Windows,
Mozilla Thunderbird e similares)

Solugbes de Comunicagao: tecnologias, aplicativos de mensageria e comunicagao
(WhatsApp, Telegram, SKype, DiSCOrd, €1C.)......cccuiiuuiiiiiieeeiiiiiiiiiieee e

Computacdo em Nuvem: fundamentos de cloud computing, tipos de oferta de servigo
(laaS, PaaS, SaaS), modelos de implementacao, servigos e provedoras (Google,
AMAzon, MICTOSOT, 1C.) . ..uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeees
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Seguranga da Informagao: fundamentos e principios, procedimentos de seguranga,
malware (virus, worms, trojan, etc.), aplicativos de segurancga (antivirus, firewall, anti- 78
SPYWAIE, ©1C.) ..tiiiiiieeiiiiitit ettt ettt e et e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e e s
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LEGISLACOES

Lei n® 12.815, de 5 de junho de 2013

Decreto n° 8.033, de 27 de junho de 2013
Resolugdo ANTAQ n° 75, de 02 de junho de 2022
Resolugdo ANTAQ n° 127, de 08 de abril de 2025
Lei n°® 13.303, de 30 de junho de 2016

Decreto n® 8.945, de 27 de dezembro de 2016
Decreto n° 6.869, de 4 de junho de 2009

Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011

Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018
Convencéao n°® 137 da OIT; Decreto n® 10.088, de 5 de novembro de 2019
Decreto n°® 9.988, de 26 de agosto de 2019
Norma Regulamentadora n® 29 — NR29

Portaria n°® 584, de 13 de outubro de 2025
Questbes

GABARITO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO, INOVAGAO E
DIVERSIDADE

Qualidade no Atendimento: Principios do atendimento publico: cortesia, eficiéncia,
clareza e respeito

Atendimento ao cidaddo: direitos do usuario dos servicos publicos (Lei n°
134807207 ). et e e e e naaeeas

Comunicacgao eficaz: escuta ativa, linguagem acessivel e postura profissional

Gestao da qualidade: conceitos de melhoria continua, indicadores de satisfagéo e
avaliagdo de desempenho

Resolugdo de conflitos: técnicas de mediacdo e negociagdo aplicadas ao
atendimento

Transparéncia e acesso a informagao: cumprimento da Lei de Acesso a Informacéao
(Lei n°12.527/2011)
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Inovacdo no Servigo Publico: Conceito de inovagao: aplicacdo de novas ideias,
processos e tecnologias para melhorar servigos

Transformacgdo digital: uso de ferramentas tecnoldgicas para ampliar eficiéncia e
acessibilidade

Gestao da mudanca: adaptagao organizacional frente a novos processos e solugbes
Cultura de inovagao: incentivo a criatividade, colaboracao e aprendizado continuo....
Boas praticas de inovagao no setor publico: exemplos de simplificacdo de processos
e digitalizac&o de servicos

Sustentabilidade e inovagao: integracao de praticas inovadoras com responsabilidade
socioambiental

Diversidade e Inclusdo: Conceito de diversidade: valorizacdo das diferencas de
género, raga, etnia, idade, religido, orientagdo sexual e pessoas com deficiéncia

Inclusao social e laboral: politicas publicas e agbes afirmativas voltadas para igualdade
de oportunidadeS

Legislacéo aplicavel: Estatuto da Igualdade Racial

Estatuto da Pessoa com Deficiéncia

Lei de Cotas e demais normas correlatas

Ambiente de trabalho inclusivo: praticas de respeito, acessibilidade e combate a
discriminacao

Diversidade cultural no Brasil: reconhecimento e valorizagao das diferentes identidades

e tradicbes
Etica e respeito as diferencas: promog&o da convivéncia saudavel e da cidadania

Integracdo dos Temas: Qualidade no atendimento como reflexo da ética e da
diversidade. Inovacdo como ferramenta para ampliar a acessibilidade e a inclusao.
Diversidade como valor estratégico para a melhoria continua dos servigos publicos.
Atuacao do servidor publico: responsabilidade em garantir atendimento humanizado,
eficiente e inclusivo
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Lingua Portuguesa

SITUAGAO COMUNICATIVA

A situacdo comunicativa € o contexto em que ocorre a interagao entre os participantes de um ato comuni-
cativo. Ela compreende os elementos fundamentais da comunicacgéao e é crucial para a interpretacdo adequada
de um texto ou enunciado, seja ele verbal ou n&o verbal.

Entender a situagdo comunicativa permite ao leitor identificar as intengdes do emissor, a natureza da men-
sagem, e os fatores que influenciam a recepg¢ao pelo destinatario.

» Elementos da Situacdo Comunicativa

= Emissor: Aquele que produz e envia a mensagem. Pode ser uma pessoa, instituicdo ou grupo.
Ex.: Um professor explicando um conceito para seus alunos.

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

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

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

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

Ex.: O idioma portugués usado na explicacao.

= Contexto: O conjunto de circunstancias que envolve a comunicacgéao, incluindo fatores culturais, sociais,
histoéricos e fisicos.

Ex.: A aula em um ambiente escolar, com um tema especifico de estudo.

» Importancia da Situagdo Comunicativa

A analise da situagcao comunicativa é fundamental para compreender as intengdes por tras de um texto ou
enunciado. Sem considerar o contexto, ha o risco de interpretagdes equivocadas.

Em uma prova, por exemplo, uma questdo pode exigir que o candidato interprete um texto considerando as
condicbes em que foi produzido, o publico-alvo e o objetivo.

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

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

Exemplos de Situagdes Comunicativas

= Didlogo informal: Uma conversa entre amigos onde o contexto € mais descontraido, e o cddigo usado
pode incluir girias ou expressdes regionais.

* Mensagem: “Yamos ao cinema hoje?”

L a
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Direito Administrativo

ORGANIZAGAO ADMINISTRATIVA: NOGOES GERAIS
» Conceito de organizacédo administrativa

Estrutura criada para o exercicio da funcdo administrativa

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

No Direito Administrativo, estudar a organizagao administrativa significa compreender a arquitetura institu-
cional da Administragao Publica. O Estado ndo atua de forma abstrata; ele age por meio de pessoas juridicas,
orgéos, agentes e entidades. Cada um desses elementos possui fungéo prépria dentro do aparelho administra-
tivo, permitindo a prestacéo de servigos publicos, o exercicio do poder de policia, a regulagdo de atividades, a
gestdo de bens e a execugao de politicas publicas.

» Administracdo Publica em sentido subjetivo e objetivo

Quem exerce e 0 que é exercido

A Administragdo Publica pode ser analisada em sentido subjetivo e em sentido objetivo. Em sentido sub-
jetivo, organico ou formal, a expressao indica o conjunto de pessoas, 6rgaos e entidades responsaveis pelo
desempenho da fungdo administrativa. Nesse enfoque, observa-se quem integra a Administragcao Publica, como
ministérios, secretarias, autarquias, fundacgdes publicas, empresas publicas e sociedades de economia mista.

Em sentido objetivo, material ou funcional, a Administracdo Publica representa a prépria atividade adminis-
trativa. Nesse caso, o foco ndo esta em quem atua, mas no que é realizado: prestacido de servigos publicos,
intervencao administrativa, fomento, policia administrativa, regulacao, fiscalizacao e gestao de interesses cole-
tivos. Essa distingdo € importante porque permite separar a estrutura administrativa da atividade administrativa.

» Administracéo direta e Administracao indireta

Execucdo centralizada e execucdo por entidades proprias

A Administracao direta é formada pelas pessoas politicas: Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios.
Essas pessoas possuem capacidade politica, pois podem editar leis, organizar seus governos e exercer com-
peténcias constitucionais. Dentro delas existem 6rgaos publicos, como ministérios, secretarias, departamentos,
procuradorias e reparticdes, que ndo possuem personalidade juridica propria, mas exercem competéncias em
nome da pessoa politica a que pertencem.

A Administracdo indireta € composta por entidades administrativas com personalidade juridica prépria,
criadas ou autorizadas pelo Estado para desempenhar atividades especificas. Integram esse conjunto as autar-
quias, fundacgdes publicas, empresas publicas e sociedades de economia mista. Essas entidades nao possuem
capacidade politica, mas possuem capacidade administrativa, pois podem gerir patriménio, contratar, respon-
der judicialmente e executar atividades dentro dos limites definidos por sua finalidade institucional.
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Direito Constitucional

Dos PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS
» Forma, Sistema e Fundamentos da Republica

Papel dos Principios e o Neoconstitucionalismo:

Os principios abandonam sua funcdo meramente subsidiaria na aplicagao do Direito, quando serviam tao
somente de meio de integragdo da ordem juridica (na hipétese de eventual lacuna) e vetor interpretativo, e
passam a ser dotados de elevada e reconhecida normatividade.

Principio Federativo:

Significa que a Uniao, os Estados-membros, o Distrito Federal e os Municipios possuem autonomia, ca-
racteriza por um determinado grau de liberdade referente a sua organizagdo, a sua administragdo, a sua
normatizagao e ao seu Governo, porém limitada por certos principios consagrados pela Constituicao Federal.

Principio Republicano:

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

Principio do Estado Democratico de Direito:

O Estado de Direito é aquele que se submete ao império da lei. Por sua vez, o Estado democratico caracte-
riza-se pelo respeito ao principio fundamental da soberania popular, vale dizer, funda-se na nog¢do de Governo
do povo, pelo povo e para o povo.

Principio da Soberania Popular:

O paragrafo unico do Artigo 1° da Constituicdo Federal revela a adogao da soberania popular como principio
fundamental ao prever que “Todo o poder emana do povo, que o0 exerce por meio de representantes eleitos ou
diretamente, nos termos desta Constituicao”.

Principio da Separagédo dos Poderes:

A visdo moderna da separacao dos Poderes ndo impede que cada um deles exerga atipicamente (de forma
secundaria), além de sua funcéo tipica (preponderante), fungdes atribuidas a outro Poder.

Vejamos abaixo, os dispositivos constitucionais correspondentes ao tema supracitado:

TITULO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 1° A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissoluvel dos Estados e Municipios e do
Distrito Federal, constitui - se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos:

| - a soberania;
Il - a cidadania
lIl - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa; (Vide Lei n°® 13.874, de 2019)
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Direito do Trabalho e Previdenciario

DIREITOS BASICOS DOS TRABALHADORES NO DIREITO DO TRABALHO
» Fundamento da protecao trabalhista

Sentido social dos direitos trabalhistas

O Direito do Trabalho existe para equilibrar uma relagdo naturalmente desigual: de um lado, o empregador,
que organiza a atividade econbmica; de outro, o trabalhador, que oferece sua forga de trabalho em troca de
sustento. Por isso, os direitos basicos ndo devem ser compreendidos como beneficios facultativos, mas como
garantias minimas de dignidade, seguranca econdmica e prote¢édo contra abusos. Jornada limitada, remunera-
¢ao adequada, férias, 13° salario e FGTS formam um nucleo essencial de protegdo do empregado.

» Relacdo de emprego e aplicagdo dos direitos

Importancia do vinculo empregaticio

Esses direitos aplicam-se, em regra, ao trabalhador que possui vinculo de emprego. Esse vinculo ocorre
quando a prestagao de servigos apresenta caracteristicas como pessoalidade, continuidade, subordinagéo e
pagamento de salario. Quando esses elementos estao presentes, o trabalhador passa a ser protegido pelas
normas trabalhistas, ainda que o contrato nao tenha sido formalizado corretamente.

A compreensao inicial desses direitos pode ser facilitada pelo quadro abaixo, que apresenta a fungao prin-
cipal de cada garantia trabalhista:

Direito basico Finalidade principal
Jornada de trabalho Limitar o tempo de servigo e proteger a saude do trabalhador
Remuneracéo Garantir contraprestagao justa pelo trabalho prestado
Férias Assegurar descanso anual remunerado
13° salario Reforcar a renda anual do trabalhador
FGTS Formar reserva econdmica vinculada ao contrato de trabalho

» Natureza minima dos direitos trabalhistas

Garantias que nédo podem ser livremente afastadas

Os direitos basicos dos trabalhadores possuem carater protetivo e, em muitos casos, ndo podem ser renun-
ciados livremente pelo empregado. Isso ocorre porque a lei reconhece que o trabalhador pode estar em posigao
de vulnerabilidade diante da necessidade de manter o emprego. Assim, acordos que eliminem direitos essen-
ciais, reduzam garantias minimas ou imponham prejuizo direto ao empregado tendem a ser invalidos quando
contrariam a protecao trabalhista.

Visdo integrada dos direitos

Jornada, remuneracao, férias, 13° salario e FGTS devem ser estudados de forma integrada. A jornada in-
fluencia o pagamento de horas extras; a remuneracao serve de base para calculos trabalhistas; férias e 13°
reforcam a protecgao financeira; e o FGTS funciona como reserva vinculada ao contrato. Juntos, esses direitos
estruturam a protecdo minima do trabalhador.
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Direito Civil

» Das Pessoas Naturais

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

Personalidade Juridica

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

No condizente a pessoa natural ou fisica, denota-se que o Cédigo Civil de 2002 determina no artigo 1°, o
seguinte:

Art. 1° . Toda pessoa é capaz de direitos e deveres na ordem civil.

A determinagao acima, é permissionaria da inferéncia de que a personalidade é um atributo de toda e qual-
quer pessoa, independentemente de ser ela natural ou juridica, tendo em vista que a propria norma civil nao faz
tal distingcdo em seu caderno processual.

De acordo com o artigo 2° do Cédigo Civil de 2002, a personalidade juridica, ocorre a partir do nascimento
com vida. Desta maneira, no momento em que inicia o funcionamento do aparelho cardiorrespiratério, clinica-
mente aferivel pelo exame de docimasia hidrostatica de Galeno, o recém-nascido passa a adquirir personalidade
juridica, vindo a se tornar sujeito de direito, ainda que venha a falecer minutos depois do seu nascimento.

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

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

Nesse sentido, denota-se que o Cédigo Civil trata do nascituro mesmo quando ele n&o é considerando exa-
tamente uma pessoa, colocando a salvo a protegdo legal dos seus direitos desde a concepg¢ao, nos ditames do
artigo 2° do Cddigo Civil. Vejamos:

Art. 2° . A personalidade civil da pessoa comeca do hascimento com vida; mas a lei pée a salvo, desde a
concepcao, os direitos do nascituro.

Denota-se que embora haja profunda controvérsia doutrinaria, no Brasil, € adotada a tradicional teoria na-
talista, por intermédio da qual a aquisicdo da personalidade é operada a partir do nascimento com vida, sendo
gue nao sendo pessoa, 0 nascituro possuiria somente mera expectativa de direito.

S&o direitos do nascituro:

a) Atitularidade de direitos personalissimos: o direito a vida, o direito a protecao pré-natal, dentre outros;
b) Receber doagdo, sem que haja prejuizo do recolhimento do imposto de transmissao inter vivos;

c) O beneficio do legado e da heranga;

d) O Cddigo Penal tipifica o crime de aborto;

e) Como consequéncia da protegédo garantida pelos direitos da personalidade, o nascituro tem direito a re-
alizagao do exame de DNA, para efeito de verificagdo de paternidade;
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Direito Penal

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

» Peculato - Art. 312 do CP

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

= Sujeito ativo: E somente o funcionario publico.

= Sujeito passivo: E o Estado. Subsidiariamente, a entidade de direito publico ou o particular prejudicado.
O objeto do crime é o bem juridico que sofre as consequéncias da conduta criminosa

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

= Objeto material: O objeto material, de natureza publica ou privada, do Crime de Peculato-apropriacao €
o dinheiro (cédulas ou moedas aceitas como pagamento), o valor (tudo aquilo que pode ser convertido em
dinheiro), ou qualquer outro bem mével (tudo aquilo que pode ser removido e é de propriedade do Poder
Publico, ou um bem movel particular, que encontra-se sob o Poder Publico de forma apreendida ou mesmo
guardado temporariamente, ou seja, sobre custddia da Administragado Publica)

= Elementos objetivos do tipo: Ha trés figuras de peculato doloso:

a) peculato-apropriacao (caput): apropriar-se (tomar como propriedade sua ou apossar-se) o funcionario
publico de dinheiro (¢ a moeda em vigor, destinada a proporcionar a aquisicao de bens e servicos), valor
(é tudo aquilo que pode ser convertido em dinheiro, possuindo poder de compra e trazendo para alguém,
mesmo que indiretamente, beneficios materiais) ou qualquer outro bem maével, publico (pertencente a admi-
nistracao publica) ou particular (pertencente a pessoa nao integrante da administracao), de que tem a posse
(deve ser entendida em sentido lato, ou seja, abrange a mera detengao) em razao do cargo (o funcionario
necessita fazer uso de seu cargo para obter a posse de dinheiro, valor ou outro bem maével. Se nao estiver
na esfera de suas atribuicdes o recebimento de determinado bem, impossivel se falar em peculato, configu-
rando-se outro crime).

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

c) peculato-furto (8§ 1.°): Apena é de reclusao, de dois a doze anos, e multa. O funcionario publico, embora
nao tendo a posse do dinheiro, valor ou bem, o subtrai (tira de quem tem a posse ou a propriedade), ou
concorre para que seja subtraido (considera conduta principal o fato de o funcionario colaborar para que
outrem subtraia bem da administragao publica; se porventura ndo houvesse tal previséo, poder-se-ia indicar
que o funcionario, colaborando para a subtragéo alheia, respondesse por furto, em concurso de pessoas, ja
que o executor material seria pessoa nao ligada a administragao), em proveito préprio ou alheio, valendo-se
de facilidade que lhe proporciona a qualidade de funcionario. O termo peculato, desde o inicio, teve o signi-
ficado de furto de coisa do Estado.

« Elemento subjetivo do crime: E o dolo ou culpa, conforme o caso. No peculato-apropriacéo é represen-
tado pelo dolo, vontade livre e consciente de apropriar-se de dinheiro, valor ou qualquer outro bem movel,
publico ou particular com animus rem sibi habendi, requerendo de forma implicita o elemento subjetivo do
injusto consistente no especial fim de agir. No peculato-desvio é representado pelo dolo, consciéncia e von-
tade de dar a coisa para fim diverso daquele determinado. Ja no peculato-furto é representado pelo dolo,
vontade livre e consciente dirigida a pratica dos atos incriminados na norma reitora, exigindo-se o elemento
subjetivo especial do injusto, a obtengao de proveito préprio ou alheio.

1 Nucci, Guilherme de S. Manual de Direito Penal - Volume Unico. (20th edig&o). Grupo GEN, 2024.
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Direito Processual - No¢bes Basicas

SUJEITO DO PROCESSO

O sujeito processual é aquele que atua no processo, portanto, ndo somente o juiz, o autor e o0 acusado séo
sujeitos processuais, mas também os auxiliares da Justica, as testemunhas, dentre outros.

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

A doutrina faz uma classificacdo dos sujeitos processuais em:

Sujeitos essenciais ou principais

S&o também chamados de sujeitos da relagdo processual, pois sem a presencga deles nao se pode falar em
relacéo processual. No dmbito do processo penal, o juiz, 0 acusado e o acusador (Ministério Publico ou quere-
lante) figuram como sujeitos essenciais.

Sujeitos colaterais, acessorios ou secundarios

A auséncia dessas pessoas nao interfere na validade da relagdo processual, sdo intervenientes eventuais
no processo. Sao elas: assistente da acusacao e terceiros interessados (herdeiro, ofendido e seu representante
legal etc.).

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

Arelacao juridica é autbnoma, pois independe do direito’ penal, apesar de ser o objetivo juridico do processo
a materializagao do direito penal diante do caso concreto. E abstrata em razio de estar a disposicao de todos,
mesmo que ndo exercida no caso concreto. E de direito publico, pois é exercida contra o Estado.

Juiz

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

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

Imparcialidade do magistrado

A imparcialidade é caracteristica fundamental do perfil do juiz, que consiste em nao haver vinculo subjetivo
com o processo a fim de que se garanta uma total isengao e que se resguarde o devido processo legal. Essa
caracteristica decorre da vedagao ao tribunal ou juizo de excegao contido no art. 5°, XXXVII, da CF/1988.

A imparcialidade do magistrado € garantida em diversos dispositivos constitucionais, podemos citar as ga-
rantias de vitaliciedade, inamovibilidade e irredutibilidade de subsidios.

Os juizes gozam das seguintes garantias:

| — vitaliciedade, que, no primeiro grau, s6 sera adquirida apés dois anos de exercicio, dependendo a perda
do cargo, nesse periodo, de deliberagcado do tribunal a que o juiz estiver vinculado, e, nos demais casos, de
sentenca judicial transitada em julgado;

Il — inamovibilidade, salvo por motivo de interesse publico, na forma do art. 93, VIII;
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Compliance e Etica no Servigco Publico

ETica E MORAL

» Dimensdes da qualidade nos deveres dos servidores publicos
Os direitos e deveres dos servidores publicos estao descritos na Lei 8.112, de 11 de dezembro de 1990.

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

Sao eles:
= “atender com presteza ao publico em geral, prestando as informagdes requeridas” e
= “tratar com urbanidade as pessoas”.

Presteza e urbanidade nem sempre sao faceis de avaliar, uma vez que n&o tém o mesmo sentido para todas
as pessoas, como demonstram as situacfes descritas a seguir.

= Servicos realizados em dois dias Uteis, por exemplo, podem nao corresponder as reais necessidades dos
usuarios quanto ao prazo.

» Um atendimento cortés nao significa oferecer ao usuario aquilo que nao se pode cumprir. Para minimizar
as diferentes interpretagdes para esses procedimentos, uma das opgoes € a utilizagcdo do bom senso:

» Quanto a presteza, o estabelecimento de prazos para a entrega dos servigos tanto para os usuarios inter-
nos quanto para os externos pode ajudar a resolver algumas questdes.

» Quanto a urbanidade, é conveniente que a organizagao inclua tal valor entre aqueles que devem ser
potencializados nos setores em que os profissionais que ali atuam ainda n&o se conscientizaram sobre a
importancia desse dever.

N&o é a toa que as organizagdes estao exigindo habilidades intelectuais e comportamentais dos seus pro-
fissionais, além de apurada determinagao estratégica. Entre outros requisitos, essas habilidades incluem:

= atualizacio constante;

» solugdes inovadoras em resposta a velocidade das mudancas;

= decisbes criativas, diferenciadas e rapidas;

= flexibilidade para mudar habitos de trabalho;

* lideranca e aptidao para manter relagbes pessoais e profissionais;

= habilidade para lidar com os usuarios internos e externos.

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

“Para desenhar uma ética das Administragcbes seria necessario realizar as seguintes tarefas, entre outras:
= Definir claramente qual € o fim especifico pelo qual se cobra a legitimidade social;

» Determinar os meios adequados para alcancar esse fim e quais valores € preciso incorporar para alcanga-Ilo;

= Descobrir que habitos a organizagdo deve adquirir em seu conjunto e 0s membros que a compdem para
incorporar esses valores e gerar, assim, um carater que permita tomar decisdes acertadamente em relagéo
a meta eleita;

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

= Conhecer quais sao os direitos que a sociedade reconhece as pessoas.”

L a

NN\N

Esta é apenas uma amostra gratuita. Adquira a apostila completa com desconto clicando aqui.


https://www.maxieduca.com.br/apostilas/cdp-pa-tecnico-portuario-seguranca-trabalho?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-MX-060JL-26-CDP-PA-TEC-PORT-SEG-TRAB

Maxi

\V/ educa

/4

Conhecimentos Especificos

ORIGENS HISTORICAS DA PROTEGAO AO TRABALHO

» Trabalho, risco e percepg¢ao social do dano

A histéria da seguranga do trabalho acompanha a prépria evolugéo das formas de producao. Desde ativi-
dades artesanais e agricolas até sistemas industriais complexos, o trabalho sempre expds pessoas a perigos
fisicos, quimicos, bioldgicos, ergondmicos e organizacionais. Durante longos periodos, entretanto, acidentes
e adoecimentos foram tratados como consequéncias inevitaveis da atividade produtiva, sem reconhecimento
claro da responsabilidade de quem organizava o trabalho.

Nas formas antigas de producgéo, os riscos eram percebidos de maneira fragmentada. Ferimentos, intoxica-
¢des, deformacdes e mortes estavam associados ao esforgo, ao uso de ferramentas rudimentares, a mineracéo,
a construcao e ao transporte. A auséncia de conhecimento técnico sistematizado e de instituicdes de protecéo
fazia com que o cuidado dependesse quase exclusivamente da experiéncia individual e de praticas informais
transmitidas entre trabalhadores.

A percepgéao social comegou a mudar quando os danos deixaram de ser observados como episddios isola-
dos e passaram a revelar padrdes. Certas atividades produziam doencas semelhantes, determinados ambientes
concentravam acidentes e algumas formas de organizagao ampliavam a exposi¢ao. Esse reconhecimento abriu
espacgo para compreender que o risco nao era apenas resultado do acaso ou da conduta individual, mas tam-
bém das condicbes de producéo.

» Primeiras observagdes sobre doencas relacionadas ao trabalho

O desenvolvimento histérico da seguranga ocupacional também foi impulsionado pela identificagdo de re-
lagdes entre trabalho e adoecimento. A exposi¢ao prolongada a poeiras, metais, calor, esforco excessivo e
posturas inadequadas produzia efeitos recorrentes entre trabalhadores de um mesmo oficio. A observacao
dessas repeti¢des ajudou a formar a no¢ao de que certas enfermidades possuiam origem ocupacional.

Aimportancia dessas primeiras observagdes esta no deslocamento da analise do individuo para a atividade.
Em vez de considerar cada doenga como fendmeno exclusivamente pessoal, passou-se a examinar o ambien-
te, os materiais empregados, a duracdo da exposicao e o modo de execucdo da tarefa.

Esse avanco permitiu formular medidas preventivas elementares, como ventilagao, redugao de poeira, pau-
sas, alteragao de ferramentas e afastamento de agentes nocivos. Mesmo limitadas, essas medidas introduziram
a ideia de que o trabalho poderia ser modificado para proteger a saude.

» Do cuidado empirico a prevencgédo organizada

A prevengao organizada surgiu gradualmente. Inicialmente, predominavam respostas posteriores ao dano,
voltadas ao socorro e a substituicdo de mao de obra. Com o aumento da complexidade produtiva, tornou-se
necessario criar regras, inspegdes, responsabilidades e métodos de controle.

A evolugéo histdrica pode ser compreendida por alguns movimentos principais.

» Reconhecimento de que acidentes e doencas possuiam relagao com as condicdes de trabalho.
» Criacao de regras para limitar exposicoes e reduzir situagdes extremas de risco.

» Desenvolvimento de inspeg¢des, registros e responsabilidades organizacionais.

» Formacgéo de profissionais especializados em prevengao, saude e engenharia de seguranca.

* Integragéo entre tecnologia, gestdo, capacitagao e participacéo dos trabalhadores.

A mudanga central foi a passagem de uma visdo reativa para uma visdo preventiva. A seguranca deixou de
ser entendida apenas como resposta ao acidente e passou a integrar o planejamento do trabalho.
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Nocdes de Informética

SISTEMAS OPERACIONAIS

O sistema operacional (SO) é um software essencial que atua como intermediario entre o hardware do com-
putador e os programas executados pelos usuarios. Sua principal fungao é gerenciar os recursos do sistema,
garantindo que esses elementos sejam utilizados de maneira eficiente, segura e organizada. Além disso, o sis-
tema operacional oferece uma interface que facilita a interagédo entre o usuario e a maquina. Dentre as fung¢des
de um Sistema Operacional estio:

Gerenciamento de Processos

O SO controla a execugao de processos (programas em execugao), realizando a alocagao adequada dos
recursos e coordenando a execugao simultanea de multiplos processos, o que permite a multitarefa. Para isso,
utiliza algoritmos de escalonamento que definem a ordem e o tempo de uso do processador por cada processo.
Entre os principais algoritmos, destacam-se:

= First-Come, First-Served (FCFS): atende os processos por ordem de chegada.
* Round Robin: distribui o tempo de CPU igualmente entre os processos.
= Escalonamento por Prioridade: seleciona processos com base em niveis de prioridade.

Esses mecanismos evitam que processos fiquem bloqueados indefinidamente e otimizam o desempenho
do sistema.

Gerenciamento de Fluxos de Execugéao (Threads)

Além do gerenciamento de processos, o sistema operacional também é responsavel pelo controle dos fluxos
de execugao, conhecidos como threads. Uma thread é a menor unidade de execucéo dentro de um proces-
so, permitindo que um mesmo programa execute multiplas tarefas simultaneamente de forma mais eficiente.
Diferentemente dos processos, as threads compartilham os mesmos recursos do processo ao qual pertencem,
como memodria e arquivos abertos, o que reduz o consumo de recursos do sistema.

O uso de multiplas threads melhora o desempenho e a responsividade das aplicagdes, especialmente em
sistemas multitarefa e em computadores com multiplos nucleos de processamento. O sistema operacional
gerencia a criagao, execug¢ao, sincronizagao e finalizagao das threads, além de realizar o escalonamento para
definir qual thread utilizara o processador em determinado momento. Esse controle garante melhor aproveita-
mento da CPU e maior eficiéncia na execugdo dos programas.

Gerenciamento de Mem©éria

O SO é responsavel por controlar o uso da memdria principal (RAM), assegurando que cada programa re-
ceba o espago necessario sem conflitos. Além da alocacao fisica, o sistema pode utilizar meméria virtual, que
simula memoaria adicional usando parte do disco rigido. Essa técnica permite que multiplos programas sejam
executados mesmo em sistemas com pouca RAM. Duas abordagens comuns na memoria virtual sao:

= Paginacao: divide a meméria em blocos de tamanho fixo (paginas).

= Segmentacao: organiza a memoria com base nas estruturas l6gicas dos programas.

Gerenciamento de Dispositivos de Entrada e Saida

O sistema operacional controla 0 acesso e a comunicagao entre os programas e os periféricos do computa-
dor, como teclados, mouses, impressoras e discos rigidos. Um exemplo importante € o spooler de impresséo,
que armazena temporariamente os trabalhos de impressao em uma fila, permitindo que sejam processados
de forma ordenada e sem conflitos, mesmo quando multiplos usuarios enviam documentos simultaneamente.
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@ Legislacdes
4

LEI N° 12.815, DE 5 DE JUNHO DE 2013.

Disp@e sobre a exploracéo direta e indireta pela Unido de portos e instalacdes portuarias e sobre as ativida-
des desempenhadas pelos operadores portuarios; altera as Leis n°s 5.025, de 10 de junho de 1966, 10.233, de
5 de junho de 2001, 10.683, de 28 de maio de 2003, 9.719, de 27 de novembro de 1998, e 8.213, de 24 de julho
de 1991; revoga as Leis n°s 8.630, de 25 de fevereiro de 1993, e 11.610, de 12 de dezembro de 2007, e disposi-
tivos das Leis n°s 11.314, de 3 de julho de 2006, e 11.518, de 5 de setembro de 2007; e da outras providéncias.

A PRESIDENTA DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte
Lei:

CAPITULO |
DEFINIGOES E OBJETIVOS

Art. 1° Esta Lei regula a exploracao pela Unido, direta ou indiretamente, dos portos e instalagdes portuarias
e as atividades desempenhadas pelos operadores portuarios.

§ 1° A exploracgéo indireta do porto organizado e das instalagdes portuarias nele localizadas ocorrera me-
diante concessao e arrendamento de bem publico.

§ 2° A exploracao indireta das instalagdes portuarias localizadas fora da area do porto organizado ocorrera
mediante autorizag¢ao, nos termos desta Lei.

§ 3° As concessodes, os arrendamentos e as autorizagdes de que trata esta Lei serdo outorgados a pessoa
juridica que demonstre capacidade para seu desempenho, por sua conta e risco.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - porto organizado: bem publico construido e aparelhado para atender a necessidades de navegagao, de
movimentagdo de passageiros ou de movimentagdo e armazenagem de mercadorias, e cujo trafego e opera-
¢Oes portuarias estejam sob jurisdicdo de autoridade portuaria;

Il - &rea do porto organizado: area delimitada por ato do Poder Executivo que compreende as instalagdes
portudrias e a infraestrutura de protecéo e de acesso ao porto organizado;

Il - instalacao portuaria: instalagéo localizada dentro ou fora da area do porto organizado e utilizada em mo-
vimentagao de passageiros, em movimentagao ou armazenagem de mercadorias, destinadas ou provenientes
de transporte aquaviario;

IV - terminal de uso privado: instalagao portuaria explorada mediante autorizacdo e localizada fora da area
do porto organizado;

V - estacao de transbordo de cargas: instalagao portuaria explorada mediante autorizagéo, localizada fora
da area do porto organizado e utilizada exclusivamente para operacao de transbordo de mercadorias em em-
barcag¢des de navegacéao interior ou cabotagem;

VI - instalacio portuaria publica de pequeno porte: instalacdo portuaria explorada mediante autorizagao,
localizada fora do porto organizado e utilizada em movimentagao de passageiros ou mercadorias em embar-
cacdes de navegacao interior;

VIl - instalagdo portuaria de turismo: instalagédo portuaria explorada mediante arrendamento ou autorizagao
e utilizada em embarque, desembarque e transito de passageiros, tripulantes e bagagens, e de insumos para o
provimento e abastecimento de embarcagdes de turismo;

VIl - (VETADO):
a) (VETADO);
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Q Qualidade no Atendimento, Inovacéo e Diversidade

No ambiente de negdcios atual, a qualidade no atendimento ao publico tornou-se um fator decisivo para o
sucesso e a reputacao de qualquer organizagao. Mais do que oferecer produtos e servigos, as empresas preci-
sam se preocupar em criar experiéncias positivas que fortalegam a relagdo com seus clientes e transmitam uma
imagem de profissionalismo, empatia e eficiéncia. Um atendimento de qualidade é fundamental para estabele-
cer confiancga, fidelizar o cliente e destacar-se em um mercado cada vez mais competitivo.

O atendimento ao publico vai além de simplesmente responder a perguntas ou solucionar problemas; ele
envolve a capacidade de compreender as necessidades, expectativas e emocgdes do cliente, oferecendo res-
postas e solugbes de forma clara, objetiva e cortés. A interagdo entre o cliente e o atendente representa a
imagem da empresa e pode determinar se o cliente tera uma experiéncia positiva ou negativa, influenciando
diretamente a percepgao e a reputagcédo da organizagao.

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

» Comunicabilidade

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

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

» Apresentacdao

A apresentacao pessoal € o primeiro aspecto que o cliente percebe ao interagir com o atendente, sendo
um dos fatores que contribuem para a formagao da primeira impressao. O profissional deve se apresentar de
maneira adequada, com um vestuario condizente com a cultura da empresa e a situagcédo de atendimento, ga-
rantindo também a higiene pessoal e o cuidado com a aparéncia.

Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fazem parte da apresentacdo. Manter uma postura
ereta, demonstrar seguranca e exibir um sorriso amigavel transmitem confianga e credibilidade, elementos que
influenciam positivamente a percepg¢ao do cliente em relacédo ao profissional e a empresa que ele representa.

» Atencdao

A atencao é a capacidade de estar presente e plenamente focado nas necessidades do cliente durante o
atendimento. Demonstrar interesse genuino e escutar atentamente o que o cliente tem a dizer s&o atitudes que
mostram respeito e valorizagdo, criando um ambiente propicio para a construgdo de um relacionamento de
confiancga.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta nao apenas as palavras do cliente, mas também as
nuances e emogdes por tras delas, permitindo uma compreensao mais profunda do que realmente esta sendo
solicitado. Essa habilidade é fundamental para oferecer solugdes que atendam as expectativas do cliente de
forma personalizada, tornando o atendimento mais eficaz e satisfatorio.
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