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FONOLOGIA: CONCEITO; ENCONTROS VOCALICOS;
DiIGRAFOS; ORTOEPIA; DIVISAO SILABICA; PROSODIA

— Fonologia

Fonologia® é o ramo da linguistica que estuda o sistema sonoro
de um idioma. Ao estudar a maneira como os fones ou fonemas
(sons) se organizam dentro de uma lingua, classifica-os em unida-
des capazes de distinguir significados.

A Fonologia estuda o ponto de vista funcional dos Fonemas.

— Estrutura Fonética

Fonema

O fonema® é a menor unidade sonora da palavra e exerce duas
fungdes: formar palavras e distinguir uma palavra da outra. Veja o
exemplo:

C+ A+ M+ A=CAMA. Quatro fonemas (sons) se combinaram
e formaram uma palavra. Se substituirmos agora o som M por N,
havera uma nova palavra, CANA.

A combinac¢do de diferentes fonemas permite a formagao de
novas palavras com diferentes sentidos. Portanto, os fonemas de
uma lingua tém duas fun¢des bem importantes: formar palavras e
distinguir uma palavra da outra.

Ex.: mim / sim / gim...

Letra

A letra é um simbolo que representa um som, é a representa-
¢3o grafica dos fonemas da fala. E bom saber dois aspectos da letra:
pode representar mais de um fonema ou pode simplesmente aju-
dar na pronuncia de um fonema.

Por exemplo, a letra X pode representar os sons X (enxame),
Z (exame), S (téxtil) e KS (sexo; neste caso a letra X representa dois
fonemas — K e S = KS). Ou seja, uma letra pode representar mais de
um fonema.

As vezes a letra é chamada de diacritica, pois vem a direita de
outra letra para representar um fonema sé. Por exemplo, na palavra
cachaga, a letra H ndo representa som algum, mas, nesta situagao,
ajuda-nos a perceber que CH tem som de X, como em xaveco.

Vale a pena dizer que nem sempre as palavras apresentam nu-
mero idéntico de letras e fonemas.

Ex.: bola > 4 letras, 4 fonemas
guia > 4 letras, 3 fonemas

1 https://bit.ly/36RQAOb.

2 https://bit.ly/2slhcYZ.

3 PESTANA, Fernando. A gramdtica para concursos publicos. — 1. ed. —
Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.

Os fonemas classificam-se em vogais, semivogais e consoan-
tes.

Vogais

Sao fonemas produzidos livremente, sem obstrug¢do da passa-
gem do ar. S3o mais tdnicos, ou seja, tém a pronuncia mais forte
que as semivogais. Sdo o centro de toda silaba. Podem ser orais
(timbre aberto ou fechado) ou nasais (indicadas pelo ~, m, n). As
vogais sdo A, E, I, O, U, que podem ser representadas pelas letras
abaixo. Veja:

A: brasa (oral), lama (nasal)

E: sério (oral), entrada (oral, timbre fechado), dentro (nasal)
I: antigo (oral), indio (nasal)

O: poste (oral), molho (oral, timbre fechado), longe (nasal)
U: saude (oral), juntar (nasal)

Y: hobby (oral)

Observagdo: As vogais ainda podem ser tonicas ou atonas.

Tonica aquela pronunciada com maior intensidade. Ex.: café,
bola, vidro.

Atona aquela pronunciada com menor intensidade. Ex.: café,
bola, vidro.

Semivogais

Sdo as letras “e”, “i”, “0”, “u”, representadas pelos fonemas (e,
y, 0, W), quando formam silaba com uma vogal. Ex.: No vocabulo
“histdria” a silaba “ria” apresenta a vogal “a” e a semivogal “i”.

Os fonemas semivocalicos (ou semivogais) tém o som de | e
U (apoiados em uma vogal, na mesma silaba). Sdo menos tdnicos
(mais fracos na pronuncia) que as vogais. Sdo representados pelas
letras |, U, E, O, M, N, W, Y. Veja:

— pai: a letra | representa uma semivogal, pois estd apoiada em
uma vogal, na mesma silaba.

— mouro: a letra U representa uma semivogal, pois esta apoia-
da em uma vogal, na mesma silaba.

—mae: a letra E representa uma semivogal, pois tem som de | e
esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba.

— pao: a letra O representa uma semivogal, pois tem som de U
e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba.

— cantam: a letra M representa uma semivogal, pois tem som
de U e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= cantau).

— dancem: a letra M representa uma semivogal, pois tem som
de | e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= dancéi).

— hifen: a letra N representa uma semivogal, pois tem som de |
e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= hiféi).

—glutens: a letra N representa uma semivogal, pois tem som de
| e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= glutéis).

— windsurf: a letra W representa uma semivogal, pois tem som
de U e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba.

- office boy: a letra Y representa uma semivogal, pois tem som
de | e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba.
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Quadro de vogais e semivogais

Fonemas Regras
A Apenas VOGAL
VOGALIS, exceto quando estd com A ou quando estdo juntas
E-O
(Neste caso a segunda é semivogal)
SEMIVOGAIS, exceto quando formam um hiato ou quando estdo juntas
1-U
(Neste caso a letra “I” é vogal)
Quando aparece no final da palavra é SEMIVOGAL.
AM
Ex.: Dancam
Quando aparecem no final de palavras sao SEMIVOGAIS.
EM - EN
Ex.: Montem / Pdlen

Consoantes

Sdo fonemas produzidos com interferéncia de um ou mais 6rgdos da boca (dentes, lingua, labios). Todas as demais letras do alfabeto
representam, na escrita, os fonemas consonantais: B, C, D, F, G, H, J,K,L, M, N, P, Q, R, S, T, V, W (com som de V, Wagner), X, Z.

— Encontros Vocalicos

Como o nome sugere, é o contato entre fonemas vocalicos. Ha trés tipos:

Hiato

Ocorre hiato quando ha o encontro de duas vogais, que acabam ficando em silabas separadas (Vogal — Vogal), porque sé pode haver
uma vogal por silaba.

Ex.: sa-i-da, ra-i-nha, ba-us, ca-is-te, tu-cu-ma-i, su-cu-u-ba, ru-im, ju-ni-or.

Ditongo
Existem dois tipos: crescente ou decrescente (oral ou nasal).

Crescente (SV + V, na mesma silaba). Ex.: magistério (oral), série (oral), varzea (oral), quota (oral), quatorze (oral), enquanto (nasal),
cinquenta (nasal), quinquénio (nasal).

Decrescente (V + SV, na mesma silaba). Ex.: item (nasal), amam (nasal), sémen (nasal), cdibra (nasal), caule (oral), ouro (oral), veia
(oral), fluido (oral), vaidade (oral).

Tritongo
O tritongo é a unido de SV + V + SV na mesma silaba; pode ser oral ou nasal. Ex.: sagudo (nasal), Paraguai (oral), enxaguem (nasal),
averiguou (oral), desdguam (nasal), aguei (oral).

Encontros Consonantais

Ocorre quando ha um grupo de consoantes sem vogal intermediaria. Ex.: flor, grade, digno.

Digrafos: duas letras representadas por um Unico fonema. Ex.: passo, chave, telha, guincho, aquilo.

Os digrafos podem ser consonantais e vocalicos.

— Consonantais: ch (chuva), sc (nascer), ss (0sso), s¢ (desca), Ih (filho), xc (excelente), qu (quente), nh (vinho), rr (ferro), gu (guerra).
— Vocalicos: am, an (tampa, canto), em, en (tempo, vento), im, in (limpo, cinto), om, on (comprar, tonto), um, un (tumba, mundo).

LEMBRE-SE!
Nos digrafos, as duas letras representam um s6é fonema; nos encontros consonantais, cada letra representa um fonema.

Divisdo silabica

A divisdo silabica nada mais é que a separagdo das silabas que constituem uma palavra. Silabas sdo fonemas pronunciados a partir de
uma Unica emissao de voz. Sabendo que a base da silaba do portugués é a vogal, a maior regra da divisdo sildbica é a de que deve haver
pelo menos uma vogal.

O hifen é o sinal grafico usado para representar a divisdo silabica. A depender da quantidade de silabas de uma palavra, elas podem
se classificar em:

e Monossilaba: uma silaba

e Dissilaba: duas silabas
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e Trissilaba: trés silabas
e Polissilabica: quatro ou mais silabas

Confira as principais regras para aprender quando separar ou ndo os vocdbulos em uma silaba:

Separa

e Hiato (encontro de duas vogais): mo-e-da; na-vi-o; po-e-si-a

e Ditongo decrescente (vogal + semivogal) + vogal: prai-a; joi-a; es-tei-o

e Digrafo (encontro consoantal) com mesmo som: guer-ra; nas-cer; ex-ce-gao
e Encontros consonantais disjuntivos: ad-vo-ga-do; mag-né-ti-co, ap-ti-ddo

e \ogais idénticas: Sa-a-ra; em-pre-en-der; vo-o

N3o separa

e Ditongos (duas vogais juntas) e tritongos (trés vogais juntas): des-mai-a-do; U-ru-guai

e Digrafos (encontros consonantais): chu-va; de-se-nho; gui-lho-ti-na; quei-jo; re-gra; pla-no; a-brir; blo-co; cla-ro; pla-ne-td-rio; cra-
-var

DICA: ha uma exceg¢do para essa regra —> AB-RUP-TO
e Digrafos iniciais: pneu-mo-ni-a; mne-mé-ni-co; psi-cé-lo-ga
e Consoantes finais: lu-tar; Id-pis; i-gual.

ACENTUACAO

A acentuac¢do é uma das principais questGes relacionadas a Ortografia Oficial, que merece um capitulo a parte. Os acentos utilizados
no portugués sdo: acento agudo ('); acento grave (°); acento circunflexo (*); cedilha (,) e til (~).

Depois da reforma do Acordo Ortografico, a trema foi excluida, de modo que ela sé é utilizada na grafia de nomes e suas derivagbes
(ex: Muller, mulleriano).

Esses sdo sinais graficos que servem para modificar o som de alguma letra, sendo importantes para marcar a sonoridade e a intensi-
dade das silabas, e para diferenciar palavras que possuem a escrita semelhante.

A silaba mais intensa da palavra é denominada silaba tonica. A palavra pode ser classificada a partir da localizagdo da silaba t6nica,
como mostrado abaixo:

e OXITONA: a tltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: café)

e PAROXITONA: a pentiltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: automovel)

* PROPAROXITONA: a antepenultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: lampada)

As demais silabas, pronunciadas de maneira mais sutil, s3o denominadas silabas atonas.

Regras fundamentais

CLASSIFICAGAO REGRAS EXEMPLOS

e terminadas em A, E, O, EM, seguidas ou ndo do
OXiTONAS plural
e seguidas de -LO, -LA, -LOS, -LAS

e terminadas em |, IS, US, UM, UNS, L, N, X, PS, A,
As, Ao, A0S

¢ ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido
ou ndo do plural

(OBS: Os ditongos “El” e “Ol” perderam o acento
com o Novo Acordo Ortogréfico)

cipd(s), pé(s), armazém
respeita-la, compoé-lo, comprometé-los

taxi, lapis, virus, férum, cadaver, toérax, biceps, im3,
orfdo, orgdos, dgua, magoa, ponei, ideia, geleia,
paranoico, heroico

PAROXITONAS

PROPAROXITONAS ¢ todas sdo acentuadas codlica, analitico, juridico, hipérbole, ultimo, alibi
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Regras especiais

REGRA

EXEMPLOS

Acentua-se quando “1” e “U” tonicos formarem hiato com a vogal anterior, acompanhados ou ndo de “S”,
desde que ndo sejam seguidos por “NH”
OBS: Ndo serdo mais acentuados “I” e “U” ténicos formando hiato quando vierem depois de ditongo

saida, faisca, bau, pais
feiura, Bocaiuva, Sauipe

Acentua-se a 32 pessoa do plural do presente do indicativo dos verbos “TER” e “VIR” e seus compostos

tém, obtém, contém, vém

N&o sdo acentuados hiatos “0O0” e “EE”

leem, voo, enjoo

Ndo sdo acentuadas palavras homaografas
OBS: A forma verbal “PODE” é uma excecio

pelo, pera, para

ORTOGRAFIA

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso ana-
lisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memorizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da leitura, que também

faz aumentar o vocabulario do leitor.

Neste capitulo serdo abordadas regras para duvidas frequentes entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar que

existem inimeras excecdes para essas regras, portanto, fique atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial € conhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o alfabeto

se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, e, i, 0, u) e consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortografico, as consoantes K, W e Y foram reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo que

elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcri¢ao de nomes proprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar o X no lugar do CH:
¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxergar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

e Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

Uso do “S” ou “2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser observadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

¢ Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S” (ex: casa > casinha)

* Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou origem. (ex: portuguesa)

”ou

¢ Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “0so” e “osa” (ex: populoso)

USO do lls"' llss"’ llc"
e “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex: diversdo)
e “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)

e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passaram pelo processo de aportuguesamento (ex: mucarela)

Os diferentes porqués

pronome

POR QUE Usado para fazer perguntas. Pode ser substituido por “por qual motivo”

PORQUE Usado em respostas e explicagdes. Pode ser substituido por “pois”

POR QUE O “que” é acentuado quando aparece como a Ultima palavra da frase, antes da pontuagao final
(interrogacdo, exclamacgdo, ponto final)

PORQUE E um substantivo, portanto costuma vir acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo ou

Paronimos e homonimos

As palavras pardnimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).




RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

PRINCiPIO DA REGRESSAO OU REVERSAO

Esta técnica consiste em determinar um valor inicial pedido
pelo problema a partir de um valor final dado. Ou seja, € um méto-
do para resolver alguns problemas do primeiro grau, ou seja, pro-
blemas que recaem em equagdes do primeiro grau, de “tras para
frente”.

ATENCAO:

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

Exemplos:

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

(A) -RS 350,00.

(B) -R$ 300,00.

(C) -RS 200,00.

(D) -R$ 150,00.

(E) -RS 100,00.

Resolugao:

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

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

A 12 aplicagdo resultou em B e era 4A: B = 4A - 1200 = 4A >
A =1200/4 - A =300

A é o saldo que sobrou do pagamento da divida X com os 500
reais: A=500-X - 300=500-X >

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

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

Resposta: C

(IDECAN/AGU) Um pai deu a seu filho mais velho 1/5 das bali-
nhas que possuia e chupou 3. Ao filho mais novo deu 1/3 das bali-
nhas que sobraram mais 2 balinhas. Ao filho do meio, Jodo, deu 1/6
das balinhas que sobraram, apds a distribui¢do ao filho mais novo.
Sabe-se que o pai ainda ficou com 30 balinhas. Quantas balinhas ele
possuia inicialmente?

(A) 55
(B) 60
(C) 75
(D) 80
(E) 100

Resolugao:

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

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

5
[X] —

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

-----

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

4 2

(5] —— [ =[]

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

2
s ] — B - ] —— ]

Finalmente, ele deu 1/6 do restante para o filho do meio. As-
sim, restaram 5/6 das balinhas, que corresponde a 30 balinhas.

4 2 5
— [ — [ = B — ] - B

Agora é sé voltar realizando as operagoes inversas.
Se na ida nés multiplicamos por 5/6, na volta nés devemos di-
vidir por 5/6, ou seja, devemos multiplicar por 6/5.




Vamos preencher o penlltimo quadradinho com 30 * 6/5 = 36.

4 2 5

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

4 5

2
= [ —— [ —- [38] — [36] - [30]

Seguindo o mesmo raciocinio, o préoximo quadradinho sera pre-
enchido por 38 * 3/2 = 57.

4 2 5
Agora temos 57 + 3 = 60.
4 2 3

Finalmente, temos 60. 5/4 = 75.

4 2

5
[75] —— [60] —— [57] —— [38] — [36] -~ 30|

Resposta: C

LOGICA DEDUTIVA, ARGUMENTATIVA E
QUANTITATIVA

Argumentacao

Chama-se argumento a afirmacdo de que um grupo de propo-
si¢Oes iniciais redunda em outra proposicdo final, que sera conse-
gquéncia das primeiras. Ou seja, argumento é a relagdo que associa
um conjunto de proposi¢des P1, P2,... Pn, chamadas premissas do
argumento, a uma proposi¢do Q, chamada de conclusdo do argu-
mento.

P —
P

K

premissas

—— conclusbes

n‘;ﬂ

Exemplo:

P1: Todos os cientistas sdo loucos.
P2: Martiniano é louco.

Q: Martiniano é um cientista.

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

O exemplo dado pode ser chamado de Silogismo (argumento
formado por duas premissas e a conclusao).

A respeito dos argumentos légicos, estamos interessados em
verificar se eles sdo validos ou invalidos! Entdo, passemos a enten-
der o que significa um argumento valido e um argumento invalido.

Argumentos Validos

Dizemos que um argumento é valido (ou ainda legitimo ou bem
construido), quando a sua conclusdo é uma consequéncia obrigato-
ria do seu conjunto de premissas.

Exemplo:

O silogismo...

P1: Todos os homens sdo pdssaros.

P2: Nenhum pdssaro é animal.

Q: Portanto, nenhum homem é animal.

. estd perfeitamente bem construido, sendo, portanto, um
argumento valido, muito embora a veracidade das premissas e da
conclusdo sejam totalmente questionaveis.

ATENGAO: O que vale é a CONSTRUGAO, E NAO O SEU CONTE-
UDO! Se a construgdo esta perfeita, entdo o argumento é vélido,
independentemente do contetido das premissas ou da conclusao!

e Como saber se um determinado argumento é mesmo vali-
do?

Para se comprovar a validade de um argumento é utilizando
diagramas de conjuntos (diagramas de Venn). Trata-se de um mé-
todo muito util e que serd usado com frequéncia em questées que
pedem a verificagdo da validade de um argumento. Vejamos como
funciona, usando o exemplo acima. Quando se afirma, na premissa
P1, que “todos os homens sdo passaros”, poderemos representar
essa frase da seguinte maneira:

Conjunto
dos passaros

Observem que todos os elementos do conjunto menor (ho-
mens) estdo incluidos, ou seja, pertencem ao conjunto maior (dos
passaros). E serd sempre essa a representagdo grafica da frase
“Todo A é B”. Dois circulos, um dentro do outro, estando o circulo
menor a representar o grupo de quem se segue a palavra TODO.

Na frase: “Nenhum pdssaro é animal”. Observemos que a pa-
lavra-chave desta sentenca € NENHUM. E a ideia que ela exprime é
de uma total dissocia¢do entre os dois conjuntos.




Conjunto dos Conjunto dos

Passaros Animais

Serd sempre assim a representacdo grafica de uma sentenca
“Nenhum A é B”: dois conjuntos separados, sem nenhum ponto em
comum.

Tomemos agora as representagdes graficas das duas premissas
vistas acima e as analisemos em conjunto. Teremos:

Passaros

Comparando a conclusdo do nosso argumento, temos:

NENHUM homem ¢é animal — com o desenho das premissas
sera que podemos dizer que esta conclusdo é uma consequéncia
necessaria das premissas? Claro que sim! Observemos que o con-
junto dos homens esta totalmente separado (total dissocia¢do!) do
conjunto dos animais. Resultado: este é um argumento valido!

Argumentos Invalidos

Dizemos que um argumento € invalido — também denominado
ilegitimo, mal construido, falacioso ou sofisma — quando a verdade
das premissas ndo é suficiente para garantir a verdade da conclus3o.

Exemplo:

P1: Todas as criangas gostam de chocolate.

P2: Patricia ndo é crianga.

Q: Portanto, Patricia ndo gosta de chocolate.

Este é um argumento invalido, falacioso, mal construido, pois
as premissas ndo garantem (ndo obrigam) a verdade da conclusdo.
Patricia pode gostar de chocolate mesmo que nao seja crianga, pois
a primeira premissa nao afirmou que somente as criangas gostam
de chocolate.

Utilizando os diagramas de conjuntos para provar a validade
do argumento anterior, provaremos, utilizando-nos do mesmo arti-
ficio, que o argumento em andlise é invdlido. Comecemos pela pri-
meira premissa: “Todas as criangas gostam de chocolate”.

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Pessoas que gostam
de chocolate

Analisemos agora o que diz a segunda premissa: “Patricia ndo é
crianga”. O que temos que fazer aqui é pegar o diagrama acima (da
primeira premissa) e nele indicar onde podera estar localizada a Pa-
tricia, obedecendo ao que consta nesta segunda premissa. Vemos
facilmente que a Patricia s6 ndo podera estar dentro do circulo das
criancas. E a Unica restricdo que faz a segunda premissa! Isto posto,
concluimos que Patricia podera estar em dois lugares distintos do
diagrama:

19) Fora do conjunto maior;

29) Dentro do conjunto maior. Vejamos:

Pessoas que gostam
de chocolate

PATRICIA PATRICIA

Finalmente, passemos a analise da conclusdo: “Patricia ndo
gosta de chocolate”. Ora, o que nos resta para sabermos se este ar-
gumento é valido ou ndo, é justamente confirmar se esse resultado
(se esta conclusdo) é necessariamente verdadeiro!

- E necessariamente verdadeiro que Patricia ndo gosta de cho-
colate? Olhando para o desenho acima, respondemos que ndo!
Pode ser que ela ndo goste de chocolate (caso esteja fora do circu-
lo), mas também pode ser que goste (caso esteja dentro do circulo)!
Enfim, o argumento é invélido, pois as premissas ndo garantiram a
veracidade da conclusdo!

Métodos para valida¢gdo de um argumento

Aprenderemos a seguir alguns diferentes métodos que nos
possibilitardo afirmar se um argumento é valido ou nao!

12) Utilizando diagramas de conjuntos: esta forma ¢é indicada
guando nas premissas do argumento aparecem as palavras TODO,
ALGUM E NENHUM, ou os seus sinGnimos: cada, existe um etc.

292) Utilizando tabela-verdade: esta forma é mais indicada
quando ndo for possivel resolver pelo primeiro método, o que ocor-
re quando nas premissas ndo aparecem as palavras todo, algum e




nenhum, mas sim, os conectivos “ou” , “e”, “e ” e “¢>". Baseia-se na construgao da tabela-verdade, destacando-se uma coluna para cada
premissa e outra para a conclusdo. Este método tem a desvantagem de ser mais trabalhoso, principalmente quando envolve vérias pro-

posicdes simples.

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

39) Utilizando as operagGes ldgicas com os conectivos e considerando as premissas verdadeiras.

Por este método, facil e rapidamente demonstraremos a validade de um argumento. Porém, sé devemos utiliza-lo na impossibilidade

do primeiro método.

Iniciaremos aqui considerando as premissas como verdades. Dai, por meio das operag¢des légicas com os conectivos, descobriremos o

valor légico da conclusdo, que devera resultar também em verdade, para que o argumento seja considerado valido.

42) Utilizando as operagdes logicas com os conectivos, considerando premissas verdadeiras e conclusdo falsa.

E indicado este caminho quando notarmos que a aplicagdo do terceiro método ndo possibilitara a descoberta do valor 16gico da con-

clusdo de maneira direta, mas somente por meio de analises mais complicadas.

Em sintese:
Deve ser usado quando... Ndo deve ser usado
quando...
1° Método Utilizacdo dos 0 argumento apresentar as palavras O argumento ndo
Diagramas todo, nenhum, ou algum apresentar tais
(circunferéncias) palavras.
Em gualquer caso, mas O argumento
20 Método Gt preferencialmente quando o apresentar trés ou
Tabels s-gvaerda de | @rgumento tiver no maximo duas mais proposigbes
proposicdes simples, simples.
0 10 Método ndo puder ser
Considerando as empragade, ‘: houver uma Nenhuma premissa for
30 Método premissas premissa... uma proposicio
verdadeiras e ...gQue seja uma proposiciao simples ou uma
testando a simples; cu conjungdo.
conclusao : fo d
verdadeira ++- Que esteja na forma de uma
conjuncao (e).
0 1° Métedo ndo puder ser
Verificar a empregado. e a conclusdo... A conclusdo ndo for
40 Método existéncia de ..tiver a forma de uma proposicao uma proposicac
conclusio falsa simples; ou simples, nem uma
:::‘::':::: ... estiver a forma de uma disjuncao dls;lucr;?;::;z:: -
(ou); ou :
«.astiver na forma de uma
condicional (se...ent3o...)
Exemplo:

Diga se o0 argumento abaixo é vélido ou invalido:

Resolucdo:

(pAQ)>r
~r
~pVeq

-12 Pergunta) O argumento apresenta as palavras todo, algum ou nenhum?

7N\
(36
NI
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CONHECIMENTOS BASICOS DE MICROCOMPUTADO-
RES PC-HARDWARE

Hardware

Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo os
dispositivos eletrénicos que necessitamos para usarmos o compu-
tador. Exemplos de hardware sdo: CPU, teclado, mouse, disco rigi-
do, monitor, scanner, etc.

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer ta-
refas e para fazer o hardware funcionar. As instru¢des de software
sdo programadas em uma linguagem de computador, traduzidas
em linguagem de maquina e executadas por computador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

O software de sistema é o responsdvel pelo funcionamento do
computador, é a plataforma de execugdo do usudrio. Exemplos de
software do sistema incluem sistemas operacionais como Windo-
ws, Linux, Unix, Solaris etc.

e Software de aplicagao

O software de aplicagdo é aquele utilizado pelos usudrios para
execugdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicati-
vos incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE S.a\o os programas no computador (de fun-
cionamento e tarefas)

Periféricos

Periféricos sdo os dispositivos externos para serem utilizados
no computador, ou mesmo para aprimora-lo nas suas funcionali-
dades. Os dispositivos podem ser essenciais, como o teclado, ou
aqueles que podem melhorar a experiencia do usuario e até mesmo
melhorar o desempenho do computador, tais como design, qualida-
de de som, alto falantes, etc.

Tipos:
PERIFERICOS .
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS . e

DE SAIDA Utilizados para saida/visualiza¢do de dados

111)

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e é um item
essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergondmicos
para ajudar na digita¢do e evitar problemas de saide muscular;

— Na mesma categoria temos o scanner, que digitaliza dados
para uso no computador;

— 0 mouse também é um dispositivo importante, pois com ele
podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso do com-
putador.

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagGes ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressao de dados para mate-
rial fisico;

— Alto-falantes, que permitem a saida de dudio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

O software de sistema operacional é o responsavel pelo funcio-
namento do computador. E a plataforma de execugdo do usudrio.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas

Sdo softwares utilizados pelos usuarios para execugdo de tare-
fas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Ac-
cess, além de ferramentas construidas para fins especificos.

NOGCOES DE SISTEMAS OPERACIONAIS

O Linux ndo é um ambiente grafico como o Windows, mas po-
demos carregar um pacote para torna-lo grafico assumindo assim
uma interface semelhante ao Windows. Neste caso vamos carregar
0 pacote Gnome no Linux. Além disso estaremos também usando a
distribuigdo Linux Ubuntu para demonstrac¢do, pois sabemos que o
Linux possui varias distribui¢cdes para uso.

DISTRIBUIGAO LINUX UTILIZADA

ubuntu 15.10

L




Vamos olhar abaixo o
Linux Ubuntu em modo texto:

Ubuntu:~$ 1s

examples.desktop
Ubuntu:~$ I

Linux Ubuntu em modo gréfico (Area de trabalho):
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Conceito de pastas e diretdrios

Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome “pas-
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

Arquivos e Pastas u hj

Desktop Documents Do
Desktop
Documents T
| K | |
Downloads Music Pictures F
Music
. J H.\j | |
Pictures
Solucao ¢Pa5ta Templates \
Videos
i Trash d $ -
argquivo
Ex L text
T amples exto

No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,
vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

¢ Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

NOCOES DE INFORMATICA
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e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.

No caso do Linux temos que criar um lancador que funciona
como um atalho, isto &, ele vai chamar o item indicado.

buntul316:-5 gnome-desktop-item-edit Trabalh

Area\ de\

Criar langador

Aplicativo

Terminal

Comando: ;mrn_e-terminal Navegar...

iAumnpuaonammﬂdnUNﬂ

Comentério:

Perceba que usamos um comando para criar um langador, mas
nosso objetivo aqui ndo é detalhar comandos, entdo a forma mais
rapida de pesquisa de aplicativos, pastas e arquivos é através do
botdo:

Desta forma ja vamos direto ao item desejado

Area de transferéncia

Perceba que usando a interface grafica funciona da mesma for-
ma que o Windows.

A drea de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando varios
tipos de itens, tais como arquivos, informacgdes etc.

— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + C”,
estamos copiando dados para esta area intermediaria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,
estamos colando, isto é, estamos pegando o que esta gravado na
area de transferéncia.

Manipulagdo de arquivos e pastas

No caso da interface grafica as funcionalidades sdo semelhan-
tes ao Windows como foi dito no tépico acima. Entretanto, pode-
mos usar linha de comando, pois ja vimos que o Linux originalmen-
te ndo foi concebido com interface grafica.




texto
texto (3rd copy)

examples.desktop

texto (another copy)
Ubuntu:~% I

Na figura acima utilizamos o comando Is e sdo listadas as pastas
na cor azul e os arquivos na cor branca.

Uso dos menus

Como estamos vendo, para se ter acesso aos itens do Linux sao
necessarios diversos comandos. Porém, se utilizarmos uma inter-
face grafica a agdo fica mais intuitiva, visto que podemos utilizar o
mouse como no Windows. Estamos utilizando para fins de aprendi-
zado a interface grafica “GNOME”, mas existem diversas disponiveis
para serem utilizadas.

Ubuntu Desktop

Programas e aplicativos

Dependendo da distribui¢do Linux escolhida, esta ja vem com
alguns aplicativos embutidos, por isso que cada distribuicdo tem
um publico alvo. O Linux em si é puro, mas podemos destacar duas
bem comuns:

e Firefox (Navegador para internet);

¢ Pacote LibreOffice (Pacote de aplicativos semelhante ao Mi-
crosoft Office).

NOCOES DE INFORMATICA

MS-DOS

MS-DOS é um sistema operacional desenvolvido pela Microsoft
para ser usado na linha de computadores IBM-PC. Este produto foi
o que definiu a diretriz da Microsoft. A partir dai tivemos o langa-
mento de sucessivos produtos Windows NT, e uma série de versGes
do Windows.

Inicialmente os computadores IBM-PC vinham apenas com o
MS-DOS e eram necessdrios varios aplicativos para que a platafor-
ma pudesse ser utilizada pelo usuario.

O usudrio por meio de comandos texto consegue trabalhar
com arquivos de uma forma geral., (movendo, copiando, apagando,
desenvolvendo documentos, planilhas, etc.

Comandos principais do MS-DOS

Os comandos MS-DOS sdo digitados diretamente em modo
texto, como no exemplo a seguir:

No caso, ao entrarmos no MS-DOS nos deparamos com o
prompt “ C: >”, a partir dai o sistema ja fica esperando os coman-
dos, por exemplo, abaixo temos o comando DIR que mostra uma
lista de arquivos e diretérios (pastas) disponiveis:

C:>DIR

Para sabermos mais detalhes sobre os comandos basta digitar
“/?” apbs o comando, por exemplo:

C:>DIR/?

A seguir segue uma lista dos principais comandos do MS-DOS

COMANDO FUNCAO EXEMPLO
Mostra a data do
DATE sistema e permite al- C: > DATE
tera-la se necessario
Mostra a hora do
TIME sistema e permite al- C: >TIME
tera-la se necessario
Mostra a versao do
KER MS-DOS instalado C:>VER
DIR Mostr_a uma lista de C: > DIR
arquivos e pastas
CLS Limpa a tela C:>CLS
MD OU MKDIR | C12um diretorio C: >MD estudo
(pasta)
Muda para o direté-
CD OU CHDIR rio (Se desloca para a C: >CD estudo
pasta especificada)
RD OURMDIR | APagaodiretorio C: >RD estudo
(pasta) especificado
Exibe os diretérios
TREE mostrando as pastas C: >TREE
e subpastas
CHKDSK Faz uma checagem C: >CHKDSK
no disco

113)




NOCOES DE INFORMATICA

Exibe informagdes da .
DIEM memoria RAM ¢:>MEM
REN OU RENA- Renomeia um arauivo C >Ren testel.txt
ME q teste2.txt
COPY Copia um det'ermma- C: >copy testel.txt
do arquivo c:\temp
DISKCOPY Copia um disco intei-
ro para outro
Move um arquivo de .
MOVE um diretdrio (pasta) C: >move testel.txt
c:\temp
para outra
TYPE Mostra o conteldo | . rypp yacter xt
interno de um disco
FORMAT Formata o disco espe- | ¢ Jeo it g:
cificado
DEL OU DELETE | /P3gaoarquivo C: >Del testel.txt
especificado
DELTREE Apara uma pasta C: >Deltree temp
inteira
NOCOES DE SISTEMAS DE WINDOWS

WINDOWS 7

dle » Sisterna e Seguranga » Sistema - -h,-ll Pesguirar Pairel de Controle

Exibir informagfies basicas sobre o computador
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Conceito de pastas e diretérios

Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome “pas-
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usudrio onde sdo armazenados dados pessoais.

o @

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

e
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No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arqui-
VOS.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,
vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

e Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.

®v|£ » Computador » Disco Local (C) »

Organizar Compartilhar com » MNova pasta
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LEGISLACAO MUNICIPAL

LEI ORGANICA DO MUNICiPIO DE DIVINOPOLIS

LEI ORGANICA DO MUNICiPIO DE DIVINOPOLIS-MG

PREAMBULO

NGs, representantes do Povo de Divindpolis, reunidos na Cama-
ra Municipal, animados pelo compromisso de promover a liberda-
de, a igualdade, o desenvolvimento, a seguranga, a justica e o bem-
-estar de todos, promulgamos, sob a prote¢do do Divino Espirito
Santo, a seguinte Lei Organica do Municipio de Divinépolis.

TiTULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 O Municipio de Divindpolis integra, com autonomia po-
litico-administrativa e financeira, o Estado de Minas Gerais e a Re-
publica Federativa do Brasil.

Pardgrafo Unico. O Municipio se organiza e se rege por esta Lei
Organica e pelas demais leis que adotar, observados os principios
constitucionais da Republica e do Estado.

Art. 22 A sede do Municipio é a cidade de Divindpolis.

Art. 32 Todo poder emana do Povo, que o exerce diretamente
ou por meio de representantes por ele eleitos.

§12 A soberania popular é exercida:

| - indiretamente: pelo Prefeito e pelos Vereadores, todos elei-
tos em sufragio universal e pelo voto direto; (Redagdo dada pela
Emenda a LOM n2 21/2014)

Il - diretamente: nos termos da lei e, em especial, mediante:

a)iniciativa popular, na proposicdo de leis de interesse local, in-
cluindo emendas a Lei Organica do Municipio;

b)plebiscito, convocado pela Camara Municipal, na forma como
indicar a lei e nos termos do Regimento Interno;

c)referendo, autorizado pela Camara Municipal, nos termos do
respectivo Regimento Interno e quando o indicar a lei;

d)fiscalizagdo dos atos e decisdes do Governo Municipal, bem
como da prestacdo de servigos publicos, inclusive quando outorga-
dos a concessionarios;

e)acesso aos documentos publicos em geral e segundo regula-
mentagdo em lei especial;

f)participacdo nas audiéncias publicas promovidas por qual-
quer dos Poderes do Municipio, conforme disposto, respectivamen-
te, na lei ou no Regimento Interno.

§29 Qualquer cidadao, partido politico, associagao, sindicato
ou entidade civil regularmente constituidos sdo parte legitima para
denunciar a Camara Municipal, ao Ministério Publico ou ao Tribunal
de Contas atos e decises de qualquer dos Poderes do Municipio
que atentem contra:

| - disposi¢Bes constitucionais e de leis;

Il - os principios constitucionais da legalidade, da impessoali-
dade, da moralidade, da publicidade e, ainda, os da razoabilidade
e transparéncia;
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Il - o patrimdnio publico e os interesses legitimos, coletivos ou
difusos.

§392 Podera a Camara Municipal, antes de iniciado o respectivo
processo de discussado e votagao, convocar plebiscito para efeito de
manifestagdo popular antecipada sobre matérias que envolvam:

| - obras e servicos de grande vulto, de que decorra conside-
ravel endividamento, que impliquem em alteragdo substancial da
cidade, especialmente nos seus aspectos urbanisticos, ou que pos-
sam comprometer seu patriménio historico-cultural;

Il - projetos de qualquer natureza, cuja execugdo possa com-
prometer o meio ambiente ecologicamente equilibrado e oferecer
riscos a saudavel qualidade de vida dos municipes;

Il - discussdo sobre normas inseridas no Plano Diretor e nos
Cddigos de Obras e de Posturas Municipais.

§49 Quando se tratar de interesse especifico no ambito de bair-
ro ou distrito, a iniciativa popular podera ser tomada por cinco por
cento dos eleitores inscritos ali domiciliados, na forma da Lei. (In-
cluido pela Emenda a LOM n2 014/09)

Art. 42 Constituem objetivos fundamentais do Municipio, além
dos previstos na Constituicdo do Estado:

|- construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

II- promover o bem comum a todos os municipes;

IlI- erradicar a pobreza, o analfabetismo e a marginalizagdo.

Art. 52 S3o simbolos do Municipio a Bandeira, o Hino e o Bra-

TiTULO Il
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

Art. 62 O Municipio assegura, em seu territério e nos limites
de sua competéncia, os direitos e garantias fundamentais que as
Constituicdes da Republica e do Estado conferem aos brasileiros e
aos estrangeiros residentes no Pais.

Art. 72 Todos tém direito a receber dos drgdos publicos infor-
magoes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou ge-
ral, que serdo prestadas no prazo de 15 (quinze) dias.

Art. 82 O Municipio garante o exercicio do direito de reunido
e de outras liberdades constitucionais, além da defesa da ordem
publica, da segurancga pessoal e dos patrimonios publico e privado.

Art. 92 Ao Municipio é vedado:

|- estabelecer cultos religiosos ou igrejas, subvenciona-los, em-
baragar-lhes o funcionamento ou manter com eles ou seus repre-
sentantes relagGes de dependéncia ou alianga, ressalvada, na forma
da lei, a colaboragdo de interesse publico;

II- recusar fé aos documentos publicos;

IlI- criar distingdes entre brasileiros ou preferéncias entre os
mesmos.




TiTULO 1l
DO MUNICIPIO

CAPIiTULO UNICO
DA ORGANIZACAO DO MUNICiPIO

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 10 S3o poderes do Municipio, independentes e harmoni-
cos entre si, o Legislativo e o Executivo.

SECAO Il
DA COMPETENCIA DO MUNICIPIO

Art. 11. Ao Municipio compete prover tudo quanto diga respei-
to ao interesse local e, especialmente:

|- elaborar o Plano Plurianual, a Lei de Diretrizes Orgamentarias
e a Lei Orgamentdria Anual;

II- elaborar o Plano Diretor de Desenvolvimento Integrado;

Ill- instituir e arrecadar os tributos de sua competéncia, nos ter-
mos da legislacdo especifica;

IV— organizar o quadro e estabelecer o regime de seus servi-
dores, ouvido o sindicato representativo da categoria, que devera
encaminhar parecer opinativo circunstanciado quando em ocasido
de apresentagdo de proposi¢des. (NR Emenda a LOM n2 029, de
19/02/2019)

V- organizar e prestar, diretamente ou sob regime de concessdo
ou permissdo, os servigos publicos de interesse local, inclusive o de
transporte coletivo, que tem carater essencial;

VI- dispor sobre a administragao, utilizagdo e aliena¢do de seus
bens;

VII- adquirir bens, inclusive mediante desapropriagdo por ne-
cessidade ou utilidade publica, ou por interesse social;

VIII- instituir servigo especializado de fiscalizagdo a pesos, me-
didas e condigBes sanitarias dos géneros alimenticios nos locais de
venda;

IX- criar, organizar e suprimir distritos, observada a legislagdo
estadual;

X- criar e organizar a Guarda Municipal, destinada a protec¢do
de seus bens, servigos e instalagdes, conforme dispuser a lei;

XI- fiscalizar a conservagdo, o transporte e o comércio de géne-
ros alimenticios destinados ao abastecimento publico;

Xll- manter, sob sua exclusiva administra¢do, os cemitérios e os
servigos funerarios publicos e, sob sua fiscalizagdo, os cemitérios e
crematorios particulares e os servigos funerdrios por eles mantidos,
para prestacdo destes servigos exclusivamente aos seus clientes.
(Redacgdo dada pela Emenda a LOM n2 23/2014)

Xll- estabelecer normas de edificagdo, de loteamento, de arru-
amento e de zoneamento urbano, bem como as limitagdes urbanis-
ticas convenientes a ordenacgdo de seu territorio;

XIV- fazer cessarem, no exercicio do poder de policia adminis-
trativa, as atividades que violarem as normas de salde, sossego,
higiene, meio ambiente, seguranca, funcionalidade, estética, mora-
lidade e outras de interesse da coletividade;

XV- estabelecer e impor penalidades por infragdo a leis e regu-
lamentos;
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XVI- legislar sobre apreensdo e depdsito de semoventes, mate-
riais e moveis em geral, no caso de transgressao a leis e demais atos
municipais, bem como sobre a forma e as condi¢Ges de destinagdo
das coisas apreendidas;

XVII- legislar sobre a erosdo existente nos parcelamentos do
solo urbano, visando ao levantamento das areas degradadas;

XVIII- zelar pela liberdade de consciéncia e de crenga e pelo
livre exercicio de cultos religiosos;

XIX- estimular a educagdo e as atividades esportivas e culturais;

XX- prestar assisténcia aos municipes, nas emergéncias mé-
dico-hospitalares e de pronto-socorro, por seus préprios servicos
ou mediante convénio com instituicdes especializadas, publicas ou
privadas;

XXI- cuidar do amparo a maternidade, a infancia, aos desvali-
dos, aos idosos e aos menores carentes;

XXII- suplementar a legislacdo federal e a estadual no que cou-
ber, bem como legislar sobre assuntos de interesse local.

SECAO IlI
DA COMPETENCIA COMUM

Art. 12. E competéncia do Municipio, comum ao Estado e a
Unido:

I- zelar pela guarda da Constituicdo, das leis e das instituicdes
democrdticas e conservar o patrimdnio publico;

II- cuidar da saude e assisténcia publica, bem como da protegdo
e garantia das pessoas portadoras de deficiéncia;

Ill- proteger os documentos, as obras e outros bens de valor
histérico, artistico e cultural, os monumentos, as paisagens naturais
notaveis e os sitios arqueoldgicos;

IV- impedir a evasdo, a destruicdo e a descaracterizagdo de
obras de arte e de outros bens de valor historico, artistico e cultural;

V- proporcionar os meios de acesso a cultura, a educagdo e a
ciéncia;

VI- proteger o meio ambiente, combater a polui¢cdo, em qual-
quer de suas formas, e preservar as florestas, a fauna e a flora;

VII- fomentar as atividades agropecuarias, organizar o abaste-
cimento alimentar e estimular, particularmente, o melhor aprovei-
tamento da terra;

VIII- promover programas de construgdo de moradias e a me-
Ihoria das condi¢Ges habitacionais e de saneamento basico;

IX- registrar, acompanhar e fiscalizar a concessdo do direito de
pesquisa e exploragdo de recursos hidricos e minerais em seu ter-
ritorio;

X- estabelecer e implantar politica de educagdo para a seguran-
¢a do transito;

XlI- combater as causas da pobreza e os fatores de marginaliza-
¢do, promovendo a integracdo social dos setores desfavorecidos.

SECAO IV
DO DOMINIO PUBLICO

Art. 13. Sdo bens municipais todas as coisas mdveis e imoveis,
direitos e a¢des que, a qualquer titulo, pertengam ao Municipio.

Art. 14. Cabe ao Prefeito a administragao dos bens municipais,
respeitada a autonomia da Camara Municipal naqueles utilizados
em Seus Servigos.




Paragrafo Unico - E proibida a mudanca de destinag3o, total ou
parcial, de bem imével de uso comum do Povo, sem prévia autoriza-
¢do legislativa, que serd necessariamente precedida de concordan-
cia do respectivo conselho comunitario.

Art. 15. Todos os bens municipais deverao ser cadastrados, ze-
lados e tecnicamente identificados, especialmente as edificacdes
de interesse administrativo, as terras publicas e a documentagdo
dos servigos publicos.

Paragrafo unico. A identificagdo técnica dos bens do Municipio
sera atualizada no minimo ao final de cada gestdo, garantindo-se a
qualguer municipe o acesso as informagdes contidas no cadastro
correspondente.

Art. 16. A alienagdo de bens municipais, subordinada a exis-
téncia de interesse publico devidamente justificado, sera sempre
precedida de avaliagdo e obedecera as seguintes normas:

| — quando imdveis, dependera de autorizagdo legislativa e lici-
tacdo nas modalidades concorréncia ou leildo, dispensando-se es-
tas nos seguintes casos: (NR Emenda a LOM n2 031, de 19/08/2020)

a)doagdo, constando da lei autorizativa e da respectiva escritu-
ra publica os encargos do donatario, o prazo de seu cumprimento e
a clausula de retrocessdo, sob pena de nulidade do ato;

b)permuta por outro imdvel que atenda as finalidades preci-
puas da administracdo municipal, observados os fatores localizagdo
e prego compativel com o valor de mercado, apurado a época de
sua avaliagdo;

c)dagdo em pagamento;

d)venda a outro 6rgdo ou entidade da administragdo publica de
qualquer esfera de governo;

Il - quando moéveis, dependera de licitagdo, dispensada esta nos
seguintes casos:

a)doagdo;

b)permuta por outro bem que atenda as finalidades precipuas
da administragdo municipal, observados os fatores de utilidade e
preco compativel com o valor de mercado, apurado a época da res-
pectiva avaliacdo;

c)venda de ag¢des, que serdo obrigatoriamente negociadas em
bolsa, obedecida a legislagdo especifica;

d)venda de titulos, na forma da legislagdo pertinente;

e)venda de bens produzidos ou comercializados por 6rgdos ou
entidades da administragdo publica municipal, em virtude de suas
finalidades institucionais;

f)venda de materiais e equipamentos para outros érgaos ou
entidades da administragdo publica, sem utilizagdo previsivel por
quem deles disponha;

Il - a venda de areas urbanas remanescentes de obras publicas
ou inaproveitaveis para qualquer tipo de edificacdo, aos proprie-
tarios de imédveis lindeiros, depende apenas de avaliagdo prévia e
autorizagdo legislativa;

IV - as dreas resultantes de modificagdo de alinhamento serdo
alienadas nas mesmas condi¢des do inciso anterior, quer sejam
aproveitaveis ou ndo.

§12 O Municipio, preferencialmente a venda ou doacgdo de
seus bens imdveis, concederd direito real de uso, mediante prévia
autorizagdo legislativa e licitagdo, na modalidade concorréncia, dis-
pensada esta quando o uso se destinar a outro 6rgdo ou entidade
da administragdo publica. (Redacdo dada pela Emenda a LOM n?
22/2014)

§29 A aquisicdo de bens imoveis, por compra ou permuta, de-
pendera de prévia avaliacdo e autorizacgdo legislativa.
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§32 Os imdveis doados pelo Municipio ndo poderdo ser alie-
nados ou transferidos, a qualquer titulo, antes de 10 (dez) anos,
devendo constar obrigatoriamente do ato translativo esta condicdo,
sob pena de nulidade, salvo nos procedimentos aplicaveis a Regula-
rizacdo Fundiaria Urbana (Reurb), na forma prevista na Lei Federal
n2 13.465, de 11 de julho de 2017 (Redagdo dada pela Emenda a
LOM n2 030/2019)

Art. 17. Nenhum contrato de concessdao de uso, gratuito ou
oneroso, de arrendamento ou de aluguel de bem imdvel do Munici-
pio podera ser firmado sem prévia autorizacdo legislativa e o devido
procedimento licitatério.

Paragrafo Unico. Submetem-se ao disposto neste artigo as fun-
dagdes, as autarquias e as empresas publicas municipais.

Art. 18. A concessdo e a permissdo para a prestagdo de servigos
publicos obedecerdo ao disposto na legislagdo especifica.

Art. 19. A permissdo de uso de qualquer bem publico sera disci-
plinada por decreto e podera ser feita a titulo precario.

Art. 20. A autorizagdo de uso, que poderd incidir sobre qual-
quer bem publico, sera feita e disciplinada por portaria para ativida-
des ou usos especificos e transitorios.

Art. 21. E vedada a cessdo gratuita a particulares, mesmo para
servigos transitérios, de maquinas e equipamentos do Municipio,
ressalvados os casos previstos em lei.

Paragrafo unico. A violagdo do disposto neste artigo constitui
infragdo politico- administrativa.

Art. 22. Os critérios para a denominagdo dos préprios munici-
pais serdo regulamentados na forma da lei, respeitados os princi-
pios constitucionais pertinentes.

SECAO V
DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

Art. 23. A administragdo publica direta e indireta do Municipio
obedecera aos principios da legalidade, impessoalidade, moralida-
de, publicidade, razoabilidade e transparéncia e aos demais princi-
pios constitucionais.

§19 Os atos administrativos de competéncia do Prefeito devem
ser expedidos nos termos da lei.

§29 A publicidade dos atos, programas, projetos, obras, servi-
¢os e campanhas da administragdo publica direta ou indireta, funda-
¢cOes e 6rgdos controlados pelo poder publico, ainda que custeados
por entidades privadas, devera ter carater educativo, informativo
ou de orientagdo social, dela ndo podendo constar nomes, simbo-
los ou imagens que caracterizem promogao pessoal de autoridades,
servidores publicos ou partidos politicos.

§32 O ndo cumprimento do disposto neste artigo implicard em
infracdo politico- administrativa.

Art. 24. Administra¢do publica direta é aquela que compete a
6rgdo de qualquer dos Poderes do Municipio.

Art. 25. Administragao publica indireta é a que compete:

|- a autarquia;

Il- a sociedade de economia mista;

11l- a empresa publica;

IV- a fundagdo publica.

§19 Somente por lei especifica poderdo ser criadas empresas
publicas, sociedade de economia mista, autarquia ou fundagao pu-
blica.

§29 Depende de autorizagao legislativa, em cada caso, a criagdo
de subsididrias das entidades mencionadas no paragrafo anterior,
assim como a participa¢do de qualquer delas em empresa privada.




Art. 26. E vedado ao Municipio subvencionar ou auxiliar, de
qualguer modo, com recursos pertencentes aos cofres publicos,
quer pela imprensa escrita, pelo radio ou televisdo, por servigos de
alto-falante ou por qualquer outra forma ou meio de comunicacdo,
propaganda politico-partidaria ou com fins estranhos a administra-
¢do publica.

Art. 27. Os atos de improbidade administrativa importardao em
suspensdo dos direitos politicos, perda da fun¢do publica, indispo-
nibilidade dos bens e no ressarcimento ao erdrio, na forma e grada-
¢do previstas em lei, sem prejuizo da a¢do penal cabivel.

Art. 28. As pessoas juridicas de direito publico e as de direito
privado prestadoras de servigos publicos responderdo pelos danos
que seus agentes, nessa qualidade, causarem a terceiros, assegu-
rado o direito de regresso contra o responsavel nos casos de dolo
ou culpa.

Art. 29. Os cargos publicos da administracdo direta, indireta e
fundacional serdo criados por lei, que fixara quantificagdo, denomi-
nac¢do, vencimentos, condi¢Ges de provimento e plano de carreira.

SECAO VI
DOS SERVICOS E OBRAS PUBLICAS

Art. 30. Os servigos publicos e de utilidade publica de interesse
local serdo prestados diretamente ou sob regime de concessdo ou
permissao.

§19 A concessdo, bem como sua renovagdo ou prorrogac¢ao, s
sera feita com autorizagdo legislativa. (Redacdo dada pela Emenda
a LOM n2 009/2003)

§29 A permissdo de servico de utilidade publica, sempre a titulo
precario, sera autorizada por decreto, apds edital de chamamento
de interessados para a escolha do melhor pretendente, proceden-
do-se as licitagdes com estrita observancia da legislagdo federal e
estadual pertinentes.

§32 A lei dispora sobre:

I- o regime dos concessionarios e permissionarios;

1I- a organizagdo, o funcionamento e a fiscalizagdo dos servigos;

11l- os direitos dos usuarios;

IV- a obrigagdo de manter o servico adequado;

V- as reclamacdes relativas a prestagdo de servigos;

VI- o tratamento especial em favor do usudrio de baixa renda.

SECAO VII
DOS SERVIDORES MUNICIPAIS

Art. 31 Os servidores publicos municipais serdo regidos por es-
tatuto préprio, observados os limites e principios constitucionais,
sendo ouvido o sindicato representativo da categoria, quando em
ocasido de apresentagdo de proposicao de lei, através de encami-
nhamento de parecer opinativo circunstanciado. (NR Emenda a
LOM n2 029, de 19/02/2019)
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TiTULO IV
DA ORGANIZACAO DOS PODERES

CAPITULO I
DO PODER LEGISLATIVO

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 32. O Poder Legislativo é exercido pela Cdmara Municipal,
composta de 17 (dezessete) Vereadores, representantes do povo,
eleitos para um mandato de 04 (quatro) anos. (Redagdo dada pela
Emenda a LOM n2 20/2011)

Paragrafo Unico. Sobrevindo Emenda Constitucional que altere
o art. 29 da Constituigdo, de modo a modificar a composicao do
“caput” deste artigo, a Justica Eleitoral provera a observancia das
novas regras. (NR Emenda a LOM n2 11/2004)

SECAO Il
DA CAMARA MUNICIPAL

Art. 33. A posse dos Vereadores serd no dia 12 (primeiro) de
janeiro do ano subsequente ao da eleicdo.

§12 No ato da posse, os Vereadores prestardao o seguinte jura-
mento:

“Prometo cumprir com dignidade o mandato a mim confiado
pelo Povo, observando fielmente os preceitos constitucionais e le-
gais, em especial a Lei Organica do Municipio, e trabalhando pelo
engrandecimento de Divindpolis.”

§29 No ato da posse, os Vereadores apresentardo por escrito a
declaragdo de seus bens patrimoniais.

Art. 34 A Camara Municipal reunir-se-a, anualmente, em Ses-
sdo Legislativa Ordindria, de 12 (primeiro) de fevereiro a 30 (trinta)
de junho e de 12 (primeiro) de agosto a 15 (quinze) de dezembro.
(NR Emenda a LOM 17, de 23/12/2010)

| — (REVOGADO pela Emenda a LOM 17, de 23/12/2010)

Il - (REVOGADO pela Emenda a LOM 17, de 23/12/2010)

§19 A sessdo legislativa ndo serd interrompida sem a aprovagao
do projeto de lei de Diretrizes Orgamentarias e nem serd encerrada
sem que se delibere sobre os projetos de Lei Orcamentaria Anual e
do Plano Plurianual. (NR Emenda a LOM 04, de 14/12/1999)

§29 - A convocagdo de reunido extraordindria da Camara Mu-
nicipal far-se-a:

|- pelo Prefeito, em caso de urgéncia ou de interesse publico
relevante;

II- por seu Presidente, quando ocorrer intervengdo no Munici-
pio, para o compromisso e a posse do Prefeito e do Vice-Prefeito e
em caso de urgéncia ou de interesse publico;

Ill- a requerimento de, no minimo, um tergo dos membros da
Camara.

§32 Na sessdo legislativa extraordindria, a Camara Munici-
pal somente deliberara sobre matéria objeto da convocagdo. (NR
Emenda a LOM 04, de 14/12/1999)

§49 As reunides comunitarias, solenes e especiais poderao ser
realizadas em qualquer local do Municipio, todas com competéncia
de deliberacdo. (NR Emenda a LOM 04, de 14/12/1999)

§52 - Nos casos de calamidade publica ou de grave ocorrén-
cia, que impossibilitem o funcionamento normal da Cdmara em sua
sede, a Mesa Diretora definird outro local do Municipio para suas
atividades.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Assistente Educacional

POSTURA NO ATENDIMENTO AOS PAIS

Atender significa:

- Acolher com atengdo, ouvir atentamente;
- Tomar em consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a atenc¢do despertada para;

- Receber.

Por isso, atendimento é acolher, receber, ouvir os pais ou res-
ponsdveis, de forma com que seus desejos sejam resolvidos. Aten-
dimento é dispor de todos os recursos que se fizerem necessdrios,
para atender ao desejo e necessidade.

!Cordialidade, disposi¢do, gentileza, envolvimento. Ingredien-
tes fundamentais para qualquer profissional que trabalhe em con-
tato direto com o publico. No caso das reparti¢Ges publicas, e espe-
cificamente das escolas, isso se torna indispensavel.

Para a professora titular da PUC, Branca Jurema Ponce, a boa
postura profissional estd diretamente ligada & ética. “E um dever
humano respeitar quem estd diante de nds, precisando de ajuda.
Isso, muito mais do que a questdo juridica que define a obrigagdo
de fazer.” Quem achou tudo isso muito dificil, deve seguir os conse-
Ihos da professora Maria Lucia Libois, que integra o Programa Pre-
vencdo Também se Ensina, da Fundagdo para o Desenvolvimento
da Educagdo (FDE). De forma bastante descontraida, ela lembrou:
conviver ndo é facil, mas a gente consegue. “Para isso, as regras
de convivéncia precisam ser combinadas com todos os segmentos
envolvidos”.

2A interagdo entre familia e escola ajuda na redugdo de con-
flitos

Se os pais e escola interagem de forma continua e buscam
resolver os problemas imediatamente, considerando sempre as
causas dos conflitos e dificuldades, certamente eles encontrardo
juntos as solugGes que favoregam a familia, os educadores, a insti-
tuicdo escolar e, principalmente, os alunos. Essa € a razdo de ser da
parceria entre a escola e a familia.

Estimular essa cultura pode ajudar a escola a melhorar os re-
sultados. Uma boa comunicagdo escolar vai ajudar no crescimento
da sua instituicdo.

Pais que enxergam os professores como aliados e professores
que veem 0s pais como potencializadores do rendimento escolar
possuem maiores possibilidades de conversar abertamente sobre
os problemas dos alunos.

Fica mais simples identificar deficiéncias de aprendizagem e
reprogramar o processo de ensino de maneira personalizada e efi-
caz. Vale destacar que o contexto de comunicagado ativa, frequente,
sensata e sincera é muito importante quando se trata de educagdo.

1 http://www.educacao.sp.gov.br/noticias/qualidade-total-no-atendimento-co-
meca-o-programa-que-vai-melhorar-a-vida-de-pais-alunos-professores-e-ges-
tores-da-rede-estadual/

2 https://goo.gl/D6wYWu
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A parceria entre familia e escola traz impactos positivos ndo
sé para a vida e formagdo do aluno, como também vivifica a es-
cola. ReuniGes de conselho, apresentagdes de trabalhos abertas a
familia, deliberagdes coletivas, festinhas, eventos na comunidade,
voluntariado dos pais e muitas outras a¢des resultantes da unido de
forgas entre a familia e a instituicdo escolar tornam o espago mais
util e dindmico.

A parceria funciona melhor quando os pais sdo bem orienta-
dos

N&o basta dizer a um pai que o seu filho ndo esta aprendendo,
nao esta prestando atengdo nas aulas e ndo esta ajudando nas ati-
vidades. O pai precisa saber como pode intervir e o que deve fazer
para ajudar a solucionar o problema.

Além disso, os direitos e deveres da familia e da escola devem
estar claramente definidos. Afinal, a professora nunca deve ocupar
o papel dos pais na vida do aluno. Cada um tem suas fungdes na
educacdo e essas fungdes sdo complementares.

Aproveite a presencga dos pais na escola nas reunides e demais
eventos para conscientiza-los dessa importancia. E necessario dei-
xar claro que a escola ndo estd transferindo responsabilidades. E
que esta apenas criando o senso de parceria que é fundamental
para a existéncia de bons resultados.

Na comunicagdo via aplicativo e redes sociais, aproveite tam-
bém para mostrar como o incentivo deles é importante para que
os estudantes atinjam a exceléncia. Em outras palavras, o melhor
caminho é seguir juntos de maos dadas, como bem dizia Carlos
Drummond de Andrade.

3Importancia da comunicagdo

Pesquisas recentes realizadas no Brasil apontam para a impor-
tancia de uma comunicagdo eficiente na Educagdo Infantil, e essa é
uma tendéncia que tem aparecido nos cursos de formagdo conti-
nuada dos professores devido sua tamanha relevancia.

Importante pontuar que a comunicagdo nado é responsabilida-
de exclusiva dos professores e ajudantes em sala de aula.

Em relacdo a Educacgdo Infantil, a comunicagdo deve ser ampla
e envolver também os diretores e coordenadores pedagogicos.

Esse envolvimento da escola como um todo gera maior segu-
ranga para os pais, criando relagdes de confianca e a sua plena satis-
fagdo. Descubra aqui como evitar a insatisfagdo dos pais de alunos.

A equipe gestora de uma escola, no que concerne a comunica-
¢do, deve manter atengdo especial a trés aspectos:

- Orientagdo dos docentes sobre como transmitir e solicitar in-
formagdes;

- Defini¢do e formalizagdo de como essa comunicagdo deve ser
efetivada;

- Favorecer o fortalecimento de lagos entre pais e escola.

Uma boa comunicagdo na Educagdo Infantil favorece, em pri-
meiro lugar, o bem estar do aluno, que serd melhor compreendido
e podera ter suas necessidades atendidas de forma individualizada

edepronto.

3 https://goo.gl/BF5eNb




Além disso, a comunicagao facilita em grande escala a atuagdo
do educador em sala de aula, pois as criangas estardao mais tranqui-
las, ja que melhor atendidas. Consequentemente, os pais ficardo
mais satisfeitos e se sentirdo seguros.

O que comunicar a familia

Na Educagdo Infantil, muitas informag¢des sdo preciosas. Den-
tre tais, se destacam a frequéncia no sono das criangas, questdes
familiares em geral, problemas de satude e necessidades educacio-
nais especiais.

Informagdes sobre a frequéncia do sono das criangas devem
ser didrias. Dessa forma, o educador conseguira trabalhar melhor
o desenvolvimento cognitivo das criangas, uma vez que esse € in-
fluenciado pela qualidade do sono.

Grandes acontecimentos familiares, como separacGes ou fale-
cimentos, também devem ser comunicados prontamente.

Assim o professor tem a capacidade de lidar melhor com as
emocdes e reagdes que os alunos possam demonstrar.

Assim como a equipe gestora deve comunicar aos pais sobre
quaisquer necessidades educacionais especiais, que porventura
surjam.

Em relagdo a problemas de salde, a comunicacdo escolar é
fundamental para que, por exemplo, uma medica¢do seja ministra-
da de maneira correta pelos professores e para que os pais consi-
gam acompanhar os sintomas que seus filhos apresentam.

Os primeiros anos de vida de uma crianga sdo essenciais para o
desenvolvimento de uma sdlida inteligéncia emocional, entdo todo
cuidado é necessario.

A tecnologia também permite uma comunicagdo mais ampla, o
gue acaba fortalecendo a parceria da familia com a escola.

Compartilhar fotos do dia a dia pode ser algo muito interes-
sante, para que os pais possam salvar imagens de momentos mar-
cantes e abrir didlogos com os filhos de momentos que viveram ao
longo do dia.

Aproveitar a facilidade de comunicagdo para enviar contetdos
relevantes sobre educagdo aos pais pode ser também uma étima
ideia.

Relacionamento entre escola e responsaveis

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento. Os pais e/ou responsaveis quando procuram
um atendimento eles possuem expectativas. Sendo assim, o ideal
para construir um relacionamento duradouro, ndo é apenas aten-
der as expectativas, e sim, supera-las.

A atencdo, cortesia e interesse sdo trés pontos iniciais para
se atentar na preparac¢do para um bom atendimento. Toda a aten-
¢do deve ser concentrada em ouvir e atender prontamente sem
desviar-se para outras atividades naquele momento. O pai e/ou
responsavel pode interpretar como caréncia de profissionalismo o
desvio do atendimento para outros interesses.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os pais e/ou responsdveis compreendem termos mui-
to técnicos e cientificos que para a escola pode soar normal/co-
mum. Esteja atendo aquilo que ird perguntar para que nao repita a
mesma pergunta demonstrando falta de interesse ou atengdo. Seja
educado, cortés, mas isso nao significa que pode invadir a priva-
cidade/intimidade dos pais e/ou responsaveis, evite perguntas ou
situagBes que possam causar qualquer tipo de constrangimento ou
inconveniéncia.
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Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se aos pais e/ou
responsaveis. Tenha percepcdo as limitagGes, faixa etdria, utilizan-
do o tratamento adequado para o senhores e senhoras. As pessoas
nao gostam de ser interrompidas quando falam, e se duas pessoas
falam ao mesmo tempo o processo de comunicagdo e entendimen-
to fica comprometido.

Seja leal ao cumprimento dos prazos, ndo prometa prazos em
que a escola ndo serd capaz de cumprir. Envolva outros setores ao
processo de atendimento para que possa responder mais pronta-
mente as questdes que possam surgir.

Nas reacdes e percepgdes dos pais e/ou responsaveis é possi-
vel identificar sua aprovag¢do ou reprova¢do em relagao as negocia-
¢Oes ou atendimento, busque oportunidades para agir.

Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque
rapidamente solu¢des para as necessidades dos pais e/ou respon-
sdveis que se encontra em atendimento. Preze sempre por qua-
lidades como: clareza, atencdo, presteza, orientagdo, qualidade e
comunicabilidade.

Os colaboradores da instituicdo devem buscar conhecimento
dos negdcios da escola, das decisdes que ela toma, da situagdo
que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma comunicagdo
entre gestores, professores e funciondrios acaba gerando desmoti-
vacgdo, falta de comprometimento e dificuldades para se argumen-
tar e demonstrar confianga aos pais e/ou responsaveis no momen-
to do atendimento. Torna-se fundamental comunicar a missdo da
empresa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois
quanto maior for seu envolvimento com a organizagdo, maior sera
0 seu comprometimento.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.

E preciso responder aos pais e/ou responsaveis com entu-
siasmo e uma saudagdo positiva. Ainda que eles possam perder
a paciéncia, como profissional eu preciso manter minha conduta e
postura condizente com ao esperado pela escola. Se por ventura os
pais e/ou responsaveis estiverem insatisfeitos com algo e demons-
trar isso em suas palavras, tenha calma, e lembre-se de que o pai
e/ou responsavel teve esse comportamento para com a instituicdo
ndo como algo pessoal contra vocé. Tenha sempre bom senso e
compreensao.

Algumas ac6es que imprimem qualidade ao atendimento

- Identificar as necessidades dos alunos, pais e/ou responsa-
veis;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Evitar informacGes conflitantes;

- Atenuar a burocracia;

- Cumprir prazos e horarios;

- Divulgar os diferenciais da organizac¢do;

- Imprimir qualidade as relagdes entre todos no ambiente es-
colar;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestdes.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos pais e/ou respon-
saveis, entre eles: competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, res-
peito.




Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposicdo de normas ou exibicdo de poder tornam o
atendente intoleravel, na percepgdo dos pais e/ou responsaveis.

Atender os pais e/ou responsaveis significa identificar as suas
necessidades e soluciona-las, ao passo que atender ao telefone
significa ndo deixa-lo tocar por muito tempo, receber a ligagdo e
transferi-la ao setor correspondente. Observe que a diferencga é
bastante grande. Eu diria mais: profissional de qualquer area ou
formacgdo tem capacidade de atender ao telefone, visto que é um
procedimento técnico, enquanto que para atender os pais e/ou res-
ponsaveis é necessario capacidades humanas e analiticas, é neces-
sario entender o comportamento das pessoas, ou seja, entender de
gente, além de ter visdo sistémica do negdcio e dos seus processos.
Os profissionais mais bem preparados para esse fim sdo os que fre-
quentam os bancos escolares, especialmente os que se dedicam a
formacdo secretarial.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto é, de como é realizada a transmisséo e
recepgdo de informagdo.

DimensGes de um Atendimento de Qualidade

Para que o atendimento ocorra de maneira efetiva, sdo neces-
sarias as ocorréncias das seguintes dimensdes:

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo otimizado, no qual a mensa-
gem é transmitida de maneira integral, correta, rapida e economi-
camente. A transmissdo integral supde que ndo ha ruidos supres-
sivos, deformantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica
em identidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo
receptor.

Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a primei-
ra impressdo da instituicdo, que os pais e/ou responsaveis irdo for-
mar, como a imagem da instituicdo como um todo.

E por isso, a apresentagdo inicial de quem faz o atendimento
deve transmitir confiabilidade, seguranca, técnica e ter uma apre-
sentagdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho. Se a escola adotar uniforme, é indispensavel
que o use sempre, e que o apresente sempre de forma impecavel.
Unhas e cabelos limpos e hélito agradavel também compreendem
os elementos que constituem a imagem que os pais e/ou responsa-
veis irdo fazer da empresa, através do atendente.

O “cliente”, ou, futuro, questiona e visualiza sempre. Por isso,
a expressao corporal e a disposi¢do na apresentagdo se tornam fa-
tores que irdo compreender no julgamento dos pais e/ou respon-
sdveis.

A satisfacdo do atendimento comecga a ser formado na apre-
sentagdo.

Assim, a saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de
forma que transmita compromisso, interesse e prontidao.

O tom de voz deve ser sempre agradavel, em bom tom. O que
prejudica muitos relacionamentos das instituigbes com os pais e/ou
responsaveis, é a forma de tratamento na apresentacéo. E funda-
mental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre ao cliente
que ele é Bem-Vindo e que sua presenga na empresa é importante.
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Ha varias regras a serem seguidas para a apresentagao inicial
para um Bom Atendimento. O que dizer antes? O nome, nome da
empresa, Bom Dia, Boa Tarde, Boa Noite? Pois ndo? Posso ajuda-
-lo?

A sequéncia ndo importa. O que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva e que
tenham significado.

Os pais e/ou responsaveis ndo aguentam mais atendimentos
com apresentagdes mecanicas.

O que eles querem sentir na apresentacdo é receptividade.

Por isso, Saudar com Bom Dia, Boa Tarde, ou, Boa Noite, é
otimo! Mas, diga isso, desejando mesmo que os pais e/ou respon-
saveis tenham. Dizer o nome da institui¢cdo se o atendimento for
através do telefone também faz parte. Porém, faga de formaclarae
devagar. Ndo dé margem, ou fale de forma que ele tenha que per-
guntar de onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome,
também é importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma me-
lhor como, perguntar o nome de quem liga primeiro, e depois o
atendente diz o seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Maria, eu
sou a Madalena, hoje posso ajuda-la em qué?

Os pais e/ou responsaveis com certeza ja irdo se sentir com
prestigio, e também, ird perceber que essa empresa trabalha pau-
tada na qualidade do atendimento.

Segundo a Sabedoria Popular, leva-se de 5 a 10 segundos para
formarmos a primeira impressdo de algo.

Por isso, o atendente deve trabalhar nesses segundos iniciais
como fatores essenciais para o atendimento. O profissionalismo na
apresentacgdo se tornou fator chave para o atendimento. Excesso
de intimidade na apresentacdo é repudidvel. Os pais e/ou respon-
saveis ndo estd procurando amigos de infancia. E sim, solu¢des aos
seus problemas.

Assim, os nomes que caracterizam intimidade devem ser abo-
lidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no diminu-
tivo.

A instantaneidade na apresentacdo do atendimento configura
seriedade e transmite confianca. Portanto, o atendente deve tra-
tar a apresentagdo no atendimento como ponto inicial, de sucesso,
para um bom relacionamento.

Atengdo, Cortesia, Interesse

Os pais e/ou responsaveis quando procuram atendimento, é
porque tem necessidade de algo. O atendente deve desprender
toda a atengdo para ele. Por isso deve ser interrompido tudo o que
esta fazendo, e prestar atengdo Unica e exclusivamente ao cliente.

Assuntos particulares e distragdes sdo encarados pelos pais e/
ou responsaveis como falta de profissionalismo.

Atentar-se ao que ele diz, questiona e traduz em forma de ges-
tos e movimentos, devem ser compreendidos e transformados em
conhecimento ao atendente.

E indispensével que se use do formalismo e da cortesia. O
excesso de intimidade pode constranger. Ser educado é cortés é
fundamental. Porém, o excesso de amabilidade, se torna tdo incon-
veniente quanto a falta de educacao.

O atendimento é mais importante que prego, produto ou ser-
vico para o cliente. Por isso, a atengdo a ele deve ser Unica e exclu-
siva.

Por isso, é necessério que os pais e/ou responsaveis sintam-se
importantes e sintam que estd sendo proporcionado a ele um am-
biente agraddvel e favoravel para que seus desejos e necessidades
sejam atendidos. O atendente deve estar voltado completamente




para a interagdo com eles, estando sempre atento para perceber
constantemente as suas necessidades. Por isso, 0 mais importante
é demonstrar interesse em relagdo as necessidades e atendé-las
prontamente e da melhor forma possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a construcdo do relacionamen-
to. A educagdo deve permear em todo processo de atendimento.
Desde a apresentagao até a despedida.

O tom de voz deve ser agradavel. Mas, precisa ser audivel. Ou
seja, que dé para compreender. Mas, é importante lembrar, que
apenas os pais e/ou responsaveis devem escutar. E ndo todo mun-
do que se encontra na institui¢do.

Com idosos, a atengdo deve ser redobrada. Pois, algumas pa-
lavras e tratamentos podem ser ofensivos a eles. Portanto, deve-se
utilizar sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora. E
importante salientar que nao se deve distrair durante o atendimen-
to. Deve-se concentrar em tudo o que se estd dizendo.

Também, ndo se deve ficar pensando na resposta na hora em
que o interlocutor estiver falando. Concentre-se em ouvir.

Outro fator importante e que deve ser levado em conta no
atendimento é ndo interromper o interlocutor. Pois, quando duas
pessoas falam ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o
gue a outra esta dizendo. E assim, ndo ha a comunicagdo.

O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse sen-
do atacado. Pois alguns pais e/ou responsaveis ddo um tom mais
agressivo a sua fala. Porém, isso deve ser combatido através da ati-
tude do atendente, que deve responder de forma calma, tranquila
e sensata, e sem elevar o tom da voz. E também, sem se alterar.

Tomar nota das informagoes pode trazer mais tranquilidade
ao atendimento. Ainda mais se ele estiver sendo feito pelo tele-
fone. Essa técnica, auxilia na compreensao e afasta a duplicidade
de questionamentos que ja foram feitos, ou de informagdes que ja
foram passadas.

Fazer perguntas ao sentir necessidade de algum esclarecimen-
to, é importante. O atendente ndo se deve inibir. Ja foi dito que
fazer uma pergunta mais de uma vez deve ser evitado. E também
que informag&es que ja foram passadas pelos pais e/ou responsa-
veis ndo devem ser questionadas. Porém, se houver necessidade, o
atendente deve fazé-la. Mas, deve pedir desculpas por refazé-la, e
dizer que foi um lapso.

Confirmar o que foi dito, solicitar feedback, passa uma men-
sagem de profissionalismo, aten¢do e interesse. Demonstra que o
atendente e a institui¢cdo estdo preocupadas com sua situagdo e em
fazer um atendimento de qualidade.

Portanto, estabelecer empatia e falar claramente e pausada-
mente, sem ser mondtono, evitando ainda o uso de girias; falar
com voz clara e expressiva (boa dic¢do) sdo atitudes que tornam o
atendimento com qualidade.

Presteza, Eficiéncia, Toleréncia

Ter presteza no atendimento faz com que os pais e/ou respon-
saveis sintam que a empresa, é uma instituicdo na qual tem o foco
no cliente. Ou seja, € uma instituicdo que prima por solucionar as
duvidas, problemas e necessidades deles.

Ser agil, sim. Mas, a qualidade ndo pode ser deixada de lado.
Pois de nada adianta fazer rdpido, se terd que ser feito novamente.
Portanto a presteza deve ser acompanhada de qualidade.

Para isso, é importante que o ambiente de trabalho esteja or-
ganizado, para que tudo o que precisa ser encontrado facilmente.
Também, estar bem informado sobre os produtos e servigos da
organiza¢do, tornam o atendimento mais agil. Em um mundo no
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qual tempo esta relacionado a dinheiro, os pais e/ou responséveis
ndo se sentem bem em lugares no qual ele tenha que perder muito
tempo para solucionar algum problema.

Instantaneidade é a palavra de ordem. Por mais que o pro-
cesso de atendimento demore, o que os pais e/ou responsaveis
precisam detectar, é que esta sendo feito na velocidade maxima
permitida. Tudo isso também, tendo em vista que a demora pode
afetar no processo de outros pais e/ou responsaveis que estdo a es-
pera. Porém, é importante atender completamente um para depois
comecar a atender o proximo. Se agil ndo estd ligado a fazer apenas
um pouco. E sim, fazer na totalidade de maneira otimizada.

O comportamento eficiente cumpre o prometido, com foco no
problema. Ser eficiente é realizar tarefas, resolvendo os problemas
inerentes a ela. Ser eficiente é atingir a meta estabelecida. Por isso,
o atendimento eficiente é aquele no qual ndo perde tempo com
perfumarias. E sim, agiliza o processo para que o desejado seja
cumprido em menor tempo.

Eficiéncia esta ligada a rendimento. Por isso, atendimento efi-
ciente é aquele que rende o suficiente para ser util. O atendente
precisa compreender que os pais e/ou responsaveis estdo ali para
ser atendido. Por isso, ndo deve perder tempo com assuntos ou
acOes que desviem do pretendido.

Discrigdo

Atitudes discretas preservam a harmonia do ambiente e da re-
lagdo com o interlocutor. No trabalho, a pessoa deve ter acima de
tudo discricdo em seus atos, pois certas brincadeiras ou comen-
tarios podem ofender as pessoas que estdo sendo atendidas e
gerar situagoes constrangedoras. Nestes casos, a melhor maneira
de contornar a situagdo é pedir desculpas e cuidar para que ndo
ocorram novamente.

Todas as atitudes que incomodam as pessoas sao consideradas
falta de respeito e por isso deve haver uma série de cuidados, como
por exemplo: ndo bater o telefone, falar alto, importunar seu cole-
ga com conversas e perguntas o tempo todo, entre outros.

Ser elegante em um ambiente de trabalho e ndo expor o visi-
tante/usuario, sendo bem educado, n3o significa bajular o atendido
e sim ser cortés, simpatico e sociavel. Isto certamente facilitara a
comunicagdo e tornard o convivio mais agradavel e saudavel.

Conduta, Objetividade

A postura do atendente deve ser proativa, passando confianga
e credibilidade. Sendo ao mesmo tempo profissional e possuindo
simpatia. Ser comprometido e ter bom senso, atendendo de forma
gentil e educada.

O sigilo é importante, e por isso, o tom de voz no atendimento
é essencial. O atendimento deve ser exclusivo e impessoal. Ou seja,
0 assunto que esta sendo tratado no momento, deve ser dirigido
apenas ao atendente. As demais pessoas que estao no local ndo po-
dem e nem devem escutar o que esta sendo tratado no momento.
Principalmente se for assunto pessoal. Essa conduta de impessoali-
dade e personalizagdo transformam o atendimento, e ddo um tom
formal a situagdo.

A objetividade esta ligada a eficiéncia e presteza. E por isso,
tem como foco, como ja vimos, eliminar desperdicadores de tem-
po, que sdo aquelas atitudes que destoam do foco.

Ser objetivo, é pensar fundamentalmente apenas no que o
cliente precisa e para que ele esta ali.

Solucionar o seu problema e atender as suas necessidades de-
vem ser tratados como assuntos urgentes e emergentes. Ou seja,
tém pressa e necessita de uma solugdo rapidamente.






