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Auxiliar de administragc&o e servigos

LINGUA PORTUGUESA

Compreensao de texto

Ortografia: acentuacao, emprego de letras e divisao silabica

Pontuacao

Classes e emprego de palavras

Género e numero dos substantivos. Coletivos

Concordancia

S ignificado das palavras: sinbnimos, antdbnimos, denotagao e conotagao
Exercicios

Gabarito

MATEMATICA

Conjuntos numéricos

Numeros naturais, inteiros, racionais e reais. Opera¢des com conjuntos. numeros
primos — divisibilidade, maximo divisor comum e minimo multiplo comum
Fatoracao

Razoes e proporgdes — regras de trés simples e composta. divisdo proporcional
Percentagem, juros simples e compostos

Exercicios

Gabarito

ATUALIDADES

Topicos atuais e relevantes de diversas areas, tais como seguranga, transportes, politica,
economia, sociedade, educagao, saude, cultura, tecnologia, energia, relagdes internacionais,
desenvolvimento sustentdvel e ecologia

LEGISLAGAO E ETICA NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

Etica e fungdo publica

Etica no Setor Publico

Lei n°® 8.429/1992 e suas alteragdes

Lei n® 9.784/1999 e suas alteragdes (processo administrativo)
Acesso a informacao: Lei n® 12.527/2011

Decreto n° 7.724/2012

Decreto n° 9.830/2019

Lei n°® 13.709/2018 LGPD

Decreto n° 10.024/2019
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Exercicios
Gabarito

ORGANIZAGAD

Organizacao: Conceito e tipos de estrutura organizacional

Relag¢des humanas, desempenho profissional, desenvolvimento de equipes de trabalho
Noc¢des de cidadania e relagdes publicas

Comunicagao

Redacao oficial de documentos oficiais. Expedicao de correspondéncia: registro e
encaminhamento

Protocolo: recepcao, classificagao, registro e distribuicdo de documentos

Exercicios

Gabarito

NOGOES DE FUNGOES ADMINISTRATIVAS

Planejamento, organizacao, direcao e controle

Noc¢des de Administracdo Financeira

Administracdo de Pessoas

Administracdo de Materiais

Noc¢des de Procedimentos Administrativos e Manuais Administrativos
Nocoes de Organizacao e Métodos

Exercicios

Gabarito

ATENDIMENTO AO PUBLICO

Qualidade no atendimento ao publico: comunicabilidade; apresentacéo; atengao; cortesia;
interesse; presteza; eficiéncia; tolerancia; discricdo; conduta; objetividade. .....ccccovveceineeeernnnns 1
Trabalho em equipe: personalidade e relacionamento; eficacia no comportamento
interpessoal; fatores positivos do relacionamento; comportamento receptivo e defensivo;
empatia; ComMPreeNSA0 MULUA. ..ueueeerererererrrrrererrrrrisisssssssssssssssssssssssssssssssssssssseseeeerereeeeeeeesseasaaasansns 8
servidor e opinido publica

0 0rgao e a opiniao publica

Postura profissional

relagdes interpessoais

Comunicagao

Exercicios

Gabarito

LEGISLAGAO ESPECIFICA

Lei n° 6.965/1981 (dispbe sobre a regulamentacao da profissdo de fonoaudiélogo e determina
outras providéncias)

Exercicios

Gabarito
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Lingua Portuguesa

COMPREENSAO DO TEXTO

Ha duas operacodes diferentes no entendimento de um texto. A primeira é a apreensao, que é a captacao
das relacdes que cada parte mantém com as outras no interior do texto. No entanto, ela nao ¢é suficiente para
entender o sentido integral. Uma pessoa que conhecesse todas as palavras do texto, mas ndo conhecesse o
universo dos discursos, nao entenderia o significado do mesmo. Por isso, é preciso colocar o texto dentro do
universo discursivo a que ele pertence e no interior do qual ganha sentido. Alguns teéricos chamam o universo
discursivo de “conhecimento de mundo”, mas chamaremos essa operag¢ao de compreensao.

E assim teremos:

Apreensao + Compreensao = Entendimento do texto

Para ler e entender um texto & preciso atingir dois niveis de leitura, sendo a primeira a informativa e a se-
gunda a de reconhecimento.

A primeira deve ser feita cuidadosamente por ser o primeiro contato com o texto, extraindo-se informacdes e
se preparando para a leitura interpretativa. Durante a interpretacao grife palavras-chave, passagens importan-
tes; tente ligar uma palavra a ideia central de cada paragrafo.

A Ultima fase de interpretacdo concentra-se nas perguntas e opg¢oes de respostas. Marque palavras como
nao, exceto, respectivamente, etc., pois fazem diferenca na escolha adequada.

Retorne ao texto mesmo que pareca ser perda de tempo. Leia a frase anterior e posterior para ter ideia do
sentido global proposto pelo autor.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias seletas e organizadas, através dos paragrafos que
€ composto pela ideia central, argumentacéo e/ou desenvolvimento e a concluséo do texto.

A alusao historica serve para dividir o texto em pontos menores, tendo em vista os diversos enfoques. Con-
vencionalmente, o paragrafo é indicado através da mudanca de linha e um espagamento da margem esquerda.

Uma das partes bem distintas do paragrafo é o tépico frasal, ou seja, a ideia central extraida de maneira
clara e resumida.

Atentando-se para a ideia principal de cada paragrafo, asseguramos um caminho que nos levara a compre-
ensdo do texto.

Produzir um texto é semelhante a arte de produzir um tecido, o fio deve ser trabalhado com muito cuidado
para que o trabalho n&o se perca. Por isso se faz necessaria a compressao da coesao e coeréncia.

Coesao

E a amarragdo entre as varias partes do texto. Os principais elementos de coesdo sdo os conectivos e
vocabulos gramaticais, que estabelecem conexao entre palavras ou partes de uma frase. O texto deve ser
organizado por nexos adequados, com sequéncia de ideias encadeadas logicamente, evitando frases e perio-
dos desconexos. Para perceber a falta de coesdo, a melhor atitude é ler atentamente o seu texto, procurando
estabelecer as possiveis relacdes entre palavras que formam a oragéo e as oragbes que formam o periodo e,
finalmente, entre os varios periodos que formam o texto. Um texto bem trabalhado sintatica e semanticamente
resulta num texto coeso.

Coeréncia

A coeréncia esta diretamente ligada a possibilidade de estabelecer um sentido para o texto, ou seja, ela é
que faz com que o texto tenha sentido para quem Ié. Na avaliacdo da coeréncia sera levado em conta o tipo de
texto. Em um texto dissertativo, sera avaliada a capacidade de relacionar os argumentos e de organiza-los de
forma a extrair deles conclusdes apropriadas; num texto narrativo, sera avaliada sua capacidade de construir
personagens e de relacionar a¢des e motivagoes.
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Matematica

A teoria dos conjuntos é a teoria matematica capaz de agrupar elementosl1.

Dessa forma, os elementos (que podem ser qualquer coisa: numeros, pessoas, frutas) sao indicados por
letra minuscula e definidos como um dos componentes do conjunto.

Exemplo: o elemento “a” ou a pessoa “x”

Assim, enquanto os elementos do conjunto sdo indicados pela letra minuscula, os conjuntos, sdo represen-
tados por letras maiusculas e, normalmente, dentro de chaves ({ }).

Além disso, os elementos sao separados por virgula ou ponto e virgula, por exemplo:
A={a,e,i,ou}

— Diagrama de Euler-Venn
No modelo de Diagrama de Euler-Venn (Diagrama de Venn), os conjuntos séo representados graficamente:

A M B

— Relacao de Pertinéncia
A relagdo de pertinéncia € um conceito muito importante na “Teoria dos Conjuntos”.

Ela indica se o elemento pertence (e) ou nao pertence (¢) ao determinado conjunto, por exemplo:
D = {w,x,y,z}

Logo:

w e D (w pertence ao conjunto D);

j € D (j ndo pertence ao conjunto D).

— Relacao de Inclusao

Arelacdo de inclusdo aponta se tal conjunto esta contido (C), ndo esta contido () ou se um conjunto contém
o outro (O), por exemplo:

A={a,e,i,ou}

B = {a,e,i,o,u,m,n,0}
C ={p,q,rs,t}

Logo:

A C B (A esta contido em B, ou seja, todos os elementos de A estdo em B);
C € B (C nao esta contido em B, na medida em que os elementos do conjunto séo diferentes);
B O A (B contém A, donde os elementos de A estdo em B).

— Conjunto Vazio

O conjunto vazio € o conjunto em que nao ha elementos; é representado por duas chaves { } ou pelo simbolo
. Note que o conjunto vazio esta contido (C) em todos os conjuntos.

1 https://www.todamateria.com.br/teoria-dos-conjuntos/
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Atualidades

Numero de mortos em Petrépolis (RJ) sobe para 210
Cidade na Regiao Serrana do Rio de Janeiro ainda sofre com os efeitos da tempestade do ultimo dia 15

Chega a 210 o numero de pessoas mortas em consequéncia do temporal que castigou a cidade de Petropo-
lis, no Rio de Janeiro, no ultimo dia 15. A informacao foi atualizada na noite desta quinta-feira (24).

O numero de desaparecidos caiu para 48. O total de pessoas que recebem atendimento da Assisténcia So-
cial € de 811, informou a prefeitura de Petropolis. 24 pessoas foram resgatadas com vida.

Atragédia é a maior da histéria de Petrépolis, superando as chuvas de 1998, em que 134 pessoas morreram
apos deslizamentos e enchentes. Em 2011, a regidao também foi atingida por fortes temporais, que causaram
73 6bitos.

A forte chuva do ultimo dia 15 provocou cerca de 2500 ocorréncias, a maior parte de deslizamentos na ci-
dade, que fica na Regido Serrana do Rio de Janeiro. Diversos alagamentos também causaram destruicéo e
mortes. Choveu cerca de 260 milimetros em apenas seis horas, quantidade de chuva prevista para todo o més
de fevereiro.

De acordo com o monitoramento da equipe técnica, ainda existe a possibilidade de chuva nos préximos dias.

A Defesa Civil orienta que a populacao fique atenta para a emissao de novos avisos e, em caso de emergén-
cia, ligue 193 (Corpo de Bombeiros) e 199 (Defesa Civil).

Mutirao para identificar desaparecidos

A Policia Civil do Rio de Janeiro comecou, na segunda (21), um mutirao de coleta de DNA para identificar
e localizar pessoas desaparecidas em Petrépolis. Os trabalhos tém apoio do Tribunal de Justica e Defensoria
Publica.

A cada dia, serdo chamadas 20 familias que ja registraram ocorréncia de desaparecimento, nos diversos
pontos da cidade.

A coleta de material genético sera feita em um clube do Centro de Petropolis, das 9h as 12h e das 13h as
17h, estritamente para os convocados por agendamento. Cada familia que contribuir com o DNA recebera uma
cesta basica.

Ajuda
Com a destruicao da cidade, diversas iniciativas surgiram para arrecadar doagdes para as familias afetadas.
Veja aqui algumas das acdes de apoio e as formas de ajudar.

Chuvas no Brasil

Desde novembro de 2021, o Brasil tem pelo menos 311 mortos por causa das chuvas. Além do Rio de Janei-
ro, Bahia, Minas Gerais, Sao Paulo, Espirito Santo, Piaui, Goias e Para registraram mortes.

198 no Rio de Janeiro (em 2022)

48 em Sao Paulo (sendo 34 apenas no ano de 2022)
30 em Minas Gerais (desde outubro de 2021)

27 na Bahia (somando 2021 e 2022)

3 no Para (em 2021)

2 no Espirito Santo (em 2022)

2 no Piaui (em 2022)

1 em Goias (em 2021)
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Legislagdo e Etica na Administragdo Publica

De fato, ndo se pode negar que o desenvolvimento, retificacado e refinamento moral da sociedade impéem que
“todas as instituicbes sociais (publicas e privadas), ao lado dos individuos, devem se afinar no sentido da con-
quista da cultura da moralidade”. Ora, a reveréncia da moralidade nas relagdes entre particulares, no ambito
individual e privado, é forma de cultivo da futura moralidade na administracdo da coisa publica (res publica).1

Da mesma forma, a sobrevivéncia (individual e coletiva) e harmonia social dependem do eficaz e satisfatorio
desempenho moral de todas as atividades do homem. E lugar mais que comum ouvir-se debates a respeito
da ética médica, ética econbmica, ética esportiva, e, em especial, ética na gestao da res publica. E, de fato, a
relagéo entre ética e politica é tema dos mais arduos na contemporaneidade.

Historicamente sustentou-se uma distingao entre a “moral comum” e a “moral politica”, chegando Maquiavel
a afirmar que o homem politico poderia comportar-se de modo diversos da moral comum, como se 0 homem
comum e aquele que gere a coisa publica ou exerce fungao publica obedecessem a “cddigos” de ética distintos.

Todavia, atualmente ndo se duvida da necessaria integragao ou “afinamento” entre a moral comum e a moral
politica. Nao se pode imaginar a existéncia de uma absoluta distingdo entre a ética almejada pelos individuos
que compdem a sociedade e aquela esperada dos 6rgaos do Estado, que exercem a fungao publica.

Justamente por representarem a coletividade, as instituicdes publicas devem se pautar, de forma mais efi-
caz, pela ética, posto que devem assumir uma posicao de espelho dos anseios da sociedade. Para que o Es-
tado possa gerir a res publica, de forma democratica e nao autoritaria, este deve gozar de credibilidade, a qual
somente pode ser conquistada com a transparéncia e a moralidade de seus atos, para que nao seja necessario
0 uso excessivo da forga, o que transformaria um Estado democratico em uma nefasta tirania.

Cumpre lembrar que, quando se fala em agir ético do Estado, ou das instituigdes publicas que o compdem,
na realidade devemos nos atentar que o agir ético € sempre exercido por pessoas fisicas, ja que o Estado,
como uma ficgao juridica que é, ndo goza de vontade prépria. Estas pessoas fisicas incumbidas, definitiva ou
transitoriamente, do exercicio de alguma funcao estatal, a quem chamamos de agentes publicos, é que devem,
em ultima analise, pautar-se pela ética, ja que expressam, com seus atos, a vontade do Estado.

A vontade do Estado é, pois, materializada através dos atos e procedimentos administrativos executados
pelos agentes publicos. Estes atos e procedimentos administrativos que dao forma e viabilizam a atuacao da
Administracao Publica devem ser entendidos como foco de analise da ética, constituindo-se seu objeto, quando
a questao se refere a ética na Administragdo Publica.

Embora emanados por ato de vontade dos agentes publicos, os atos e procedimentos administrativos nao
podem expressar a vontade individual do agente que os exterioriza. Isto porque os atos e procedimentos ad-
ministrativos estao submetidos ao principio da moralidade administrativa, o que equivale dizer que o “interesse
publico esta acima de quaisquer outros tipos de interesses, sejam interesses imediatos do governante, sejam
interesses imediatos de um cidadao, sejam interesses pessoais do funcionario.

Apesar de se reconhecer que a moralidade sempre foi um traco caracteristico necessario ao ato adminis-
trativo, ja que ndo se pode supor a legitimidade de um Estado que ndo se amolde ao que moralmente é aceito
pela sociedade que o constitui, € com a Constituicdo Federal de 1988, que o principio da moralidade é expres-
samente elevado a categoria de principio essencial da administragao publica, ao lado dos principios da legali-
dade, da impessoalidade e da publicidade dos atos administrativos, conforme dispde seu artigo 37.

Os atos e procedimentos administrativos, portanto, além de se submeterem a requisitos formais e objetivos
para que possam gozar de validade e legalidade (competéncia, finalidade, fora, motivo, objeto), devem também
se apresentar como moralmente legitimos, sob pena de serem anulados.

Veja-se que neste ponto, alias, a Constituicdo Federal também trouxe importante avango, quando em seu
artigo 5°, inciso LXXIII, inclui a moralidade administrativa dentre os motivos que ensejam a vida da agao popular
a ser proposta por qualquer cidadao que constate uma postura imoral praticada por qualquer entidade da qual
o Estado participe.

1 BORTOLETO, Leandro; MULLER, Perla. Nogdes de ética no servigo publico. Editora Jus Podivm, 2014.
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Organizacao

Organizagao

O Prof. Antonio C. A. Maximiano define organizagdo como “um sistema de recursos que procura realizar al-
gum tipo de objetivo (ou conjunto de objetivos). Além de objetivos e recursos, as organizagdes tém dois outros
componentes importantes: processos de transformacao e divisdo do trabalho” (2010, p.3).

Maximiano explica:

* Objetivos — o principal é fornecer alguma combinacao de produtos e servi¢os, do qual decorrem outros ob-
jetivos, tais como satisfazer clientes, gerar lucros para socios, gerar empregos, promover bem-estar social etc.

* Recursos — as pessoas sao o principal recurso tangivel das organizagdes; além dos recursos humanos sao
necessarios recursos materiais, recursos financeiros e recursos intangiveis (tempo, conhecimentos, tecnolo-
gias).

* Processos de transformacgao — os processos viabilizam o alcance dos resultados, pois sdo um conjunto ou
sequéncia de atividades interligadas com inicio, meio e fim, combinando os recursos para fornecer produtos ou
servicos. E a estrutura de acdo de um sistema, sendo os mais importantes: processo de produgéo (transforma-
cado de matérias-primas) e processo de administragdo de recursos humanos (transformacao de necessidades
de mao-de-obra em pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagao).

* Divisdo do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pessoas sao especializadas em tarefas necessarias ao
alcance dos objetivos da organizacao, sendo que a especializagao faz superar limitagdes individuais. A soma
das especializagdes de cada um produz sinergia, um resultado maior que o trabalho individual.

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2012, p.127), organizagao “é a ordenacao e agrupamento de fungdes, alo-
cacao de recursos € atribuigcao de trabalho em um departamento para que as atividades possam ser realizadas
conforme o planejado”.

Segundo Chiavenato (2009), a organizagao é um sistema de atividades conscientemente coordenadas de
duas ou mais pessoas, que cooperam entre si, comunicando-se e participando em acgdes conjuntas a fim de
alcancarem um objetivo comum. Continua o autor em uma abordagem mais ampla:

As organizagdes sao unidades sociais (ou agrupamentos humanos) intencionalmente construidas e recons-
truidas, a fim de atingir objetivos especificos. Isso significa que as organizagbes sao construidas de maneira
planejada e elaboradas para atingir determinados objetivos. Elas também sao reconstruidas, isto &, reestrutu-
radas e redefinidas, na medida em que os objetivos séo atingidos ou que se descobrem meios melhores para
atingi-los com menor custo e menor esfor¢co. Uma organizagao nunca constitui uma unidade pronta e acabada,
mas um organismo social vivo e sujeito a constantes mudancgas (CHIAVENATO, 2009, p.12-13).

Uma organizagao € a coordenagéao de diferentes atividades de contribuintes individuais com a finalidade de
efetuar transagdes planejadas com o ambiente. Esse conceito utiliza a nogao tradicional de divisdo de trabalho
ao se referir as diferentes atividades e a coordenacéo existente na organizagéo e aos recursos humanos como
participantes ativos dos destinos dessa organizacéo.

No que se refere a importancia econémica e social, a organizagcao permite o emprego dos fatores de produ-
¢ao (terra, capital, trabalho, tecnologia etc.) para satisfazer necessidades humanas de modo racional e susten-
tavel, uma vez que os bens sao escassos e as necessidades sdo ilimitadas.

Com a transformacao de recursos em produtos e servigos, a sociedade se beneficia com a geracao de ren-
da, empregos, tributos, infra-estrutura, servigos publicos e o equilibrio do mercado.

Quanto aos tipos de organizagao, as organizagdes podem ser publicas ou privadas; com fins econémicos
(lucrativos) ou ndo. Como pessoas juridicas, sua tipologia segue o Cdédigo Civil (Lei 10.406, de 2002):

* Pessoas juridicas de direito publico interno — Unido, Estados, Distrito Federal, Territérios, Municipios, autar-
quias (inclusive as associac¢des publicas) e demais entidades de carater publico criadas por lei (art. 41);
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Nocoes de Fungoes administrativas

Funcodes de administracdo
* Planejamento, organizacao, direcdo e controle

« PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO, DIRECAO E CONTROLE

o | PLANEIAMENTO N
u
CONTROLE ORGANIZAGAO

¥,

AN

DIREGAO

k\

— Planejamento

Processo desenvolvido para o alcance de uma situagao futura desejada. A organizacao estabelece num
primeiro momento, através de um processo de definicdo de situacao atual, de oportunidades, ameacas, forcas
e fraquezas, que sao os objetos do processo de planejamento. O planejamento ndo é uma tarefa isolada, € um
processo, uma sequéncia encadeada de atividades que trara um plano.

* Ele é o0 passo inicial;

« E uma maneira de ampliar as chances de sucesso;

* Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

* Lida com o futuro: Porém, nao se trata de adivinhar o futuro;

» Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como as acdes presentes podem desenhar o futuro;
* Organizacao ser PROATIVA e ndo REATIVA;

* Onde a Organizagé&o reconhecera seus limites e suas competéncias;

» O processo de Planejamento € muito mais importante do que seu produto final (assertiva);

Idalberto Chiavenato diz: “Planejamento é um processo de estabelecer objetivos e definir a maneira
como alcanga-los”.

* Processo: Sequéncia de etapas que levam a um determinado fim. O resultado final do processo de plane-
jamento é o PLANO;

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

* Passos do Planejamento
— Definicao dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.

— Determinar a situagao atual: Situar a Organizagéao.

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

— Implementar o plano e avaliar o resultado.

* Vantagens do Planejamento
— Dar um “norte” — direcionamento;

— Ajudar a focar esforgos;
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Atendimento ao publico

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

Posto isso, com a evolugao da gestao tradicional para gestao da qualidade, o atendimento ao cliente passou
a fazer parte do planejamento estratégico das organizagdes, que passaram a integrar em suas atividades um
canal de relacionamento para a efetiva comunicagdo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover
a interagao entre a organizagao e o consumidor, o auxiliando assim na resolucao de seus interesses diante dos
produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é visto como um dos principais servicos de uma
organizagao que busca pela satisfagao, criagao de valor e fidelizagdo de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes
Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencéo;

- Tomar em consideracao, deferir;

- Atentar, ter a atencao despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber, ouvir o cliente, de forma com que seus desejos
sejam resolvidos, assim o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem necessarios, para atender
ao desejo e necessidade do cliente. Esses clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
0 publico-alvo em questéo.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro da organizagao, ou seja, sao os colegas de
trabalho, os executivos. Sao as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: ja os clientes externos, sdo as pessoas de fora que adquirem produtos ou servigcos da
empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para um bom atendimento, atualmente, mais im-
portante do que se ter um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcangado por meio do
atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento, e neste sentido o ideal para se construir um
relacionamento sélido e duradouro, ndo € apenas atender as suas expectativas, mas sim, supera-las, pois
aqueles clientes que tém suas expectativas superadas acabam se tornando fiéis a organizagao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfacao dos clientes ocorre com 0 mapeamento das
necessidades do cliente e isso € possivel por meio de uma comunicagao clara e objetiva. A comunicagéo deve
dirigir-se para o oferecimento de solugdes e respostas na qual o cliente busca e isso nao significa falar muito,
mas sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagao e um cliente € construido por meio de bons aten-
dimentos. Analisar o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estratégia de reté-lo, criando
relacionamentos consistentes, com qualidade e fidelizagao, a atencao, a cortesia e o interesse também sao os
trés pontos iniciais para se atentar na preparagao de um bom atendimento.
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Legislacao especifica

LEI NO 6.965, DE 9 DE DEZEMBRO DE 1981.

Regulamento Dispde sobre a regulamentacgéo da profissdo de Fonoaudidlogo, e determina outras pro-
vidéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA,
Facgo saber que o CONGRESSO NACIONAL decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° E reconhecido em todo territério nacional o exercicio da profisséo de Fonoaudiélogo, observados os
preceitos da presente Lei.

Paragrafo unico. Fonoaudidlogo é o profissional, com graduacao plena em Fonoaudiologia, que atua em
pesquisa, prevencgao, avaliacao e terapia fonoaudiolégicas na area da comunicacao oral e escrita, voz e audi-
¢do, bem como em aperfeicoamento dos padroes da fala e da voz.

Art. 2° Os cursos de Fonoaudiologia serao autorizados a funcionar somente em instituicbes de ensino supe-
rior.

Paragrafo unico. O Conselho Federal de Educacgao elaborara novo curriculo minimo para os cursos de Fo-
noaudiologia em todo o territério nacional.

Art. 3° O exercicio da profissdo de Fonoaudiélogo sera assegurado:
a) aos portadores de diploma expedido por curso superior de Fonoaudiologia oficial ou reconhecido;

b) aos portadores de diploma expedido por curso congénere estrangeiro, revalidado na forma da legislagéo
vigente;

c) aos portadores de diploma ou certificado fornecido, até a data da presente Lei, por cursos enquadrados
na Resolugao n° 54/76, do Conselho Federal de Educacéo, publicada no Diario Oficial da Unido, de 15 de no-
vembro de 1976:

§ 1° Os portadores de diploma ou certificado de conclusao de curso teodrico-pratico de Fonoaudiologia, sob
qualquer de suas denominagdes - Logopedia, Terapia da Palavra, Terapia da Linguagem e Ortofonia, bem
como de Reeducacgao da Linguagem, ministrado até 1975, por estabelecimento de ensino oficial, terdao direito
ao registro como Fonoaudiologo.

§ 2° Serado assegurados os direitos previstos no art. 4° aos profissionais que, até a data da presente Lei, te-
nham comprovadamente exercido cargos ou fungbes de fonoaudidlogo por prazo nédo inferior a 5 (cinco) anos.

Art. 4° E da competéncia do Fonoaudiélogo e de profissionais habilitados na forma da legislagdo especifica:
a) desenvolver trabalho de prevencéo no que se refere a area da comunicagéao escrita e oral, voz e audi¢éo;
b) participar de equipes de diagndstico, realizando a avaliagdo da comunicacéo oral e escrita, voz e audi¢cao;
c) realizar terapia fonoaudiolégica dos problemas de comunicacgao oral e escrita, voz e audigao;

d) realizar o aperfeigoamento dos padrées da voz e fala;

e) colaborar em assuntos fonoaudiolégicos ligados a outras ciéncias;

f) projetar, dirigir ou efetuar pesquisas fonoaudiolégicas promovidas por entidades publicas, privadas, autar-
quias e mistas;

g) lecionar teoria e pratica fonoaudioldgicas;
h) dirigir servicos de fonoaudiologia em estabelecimentos publicos, privados, autarquicos e mistos;
i) supervisionar profissionais e alunos em trabalhos tedricos e praticos de Fonoaudiologia;

j) assessorar 6rgaos e estabelecimentos publicos, autarquicos, privados ou mistos no campo da Fonoaudio-
logia;
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