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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA, COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEX-
TOS

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensdo se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. SO depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteldo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
torio do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
€ necessario fazer a decodificacdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungbes e preposigdes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faca um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias prdprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informagBes importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tées que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpretagao do
texto aparecem com as seguintes expressoes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a inteng¢do do autor
quando afirma que...

VOCABULARIO: SENTIDO DENOTATIVO E CONOTATI-
VO, SINONiMIA, ANTONIMIA, HOMONIMIA, PARONI-
MIA E POLISSEMIA

Este é um estudo da semantica, que pretende classificar os
sentidos das palavras, as suas relagGes de sentido entre si. Conhega
as principais relagGes e suas caracteristicas:

Sinonimia e antonimia

As palavras sindnimas sdo aquelas que apresentam significado
semelhante, estabelecendo relagdo de proximidade. Ex: inteligente
<—> esperto

Ja as palavras anténimas sdo aquelas que apresentam signifi-
cados opostos, estabelecendo uma relagdo de contrariedade. Ex:
forte <—> fraco

Paronimos e homoénimos

As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pro-
nuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfe-
go (transito) X trdfico (comércio ilegal).

As palavras homOnimas sdo aquelas que possuem a mesma
grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’dgua); manga (blusa) X manga (fruta).

As palavras homoéfonas s3o aquelas que possuem a mesma
pronuncia, mas com escrita e significado diferentes. Ex: cem (nu-
meral) X sem (falta); conserto (arrumar) X concerto (musical).

As palavras homadgrafas sdo aquelas que possuem escrita igual,
porém som e significado diferentes. Ex: colher (talher) X colher (ver-
bo); acerto (substantivo) X acerto (verbo).

Polissemia e monossemia

As palavras polissémicas sdo aquelas que podem apresentar
mais de um significado, a depender do contexto em que ocorre a
frase. Ex: cabega (parte do corpo humano; lider de um grupo).

J4 as palavras monossémicas sdo aquelas apresentam apenas
um significado. Ex: enedgono (poligono de nove angulos).

Denotagdo e conotagao

Palavras com sentido denotativo sdo aquelas que apresentam
um sentido objetivo e literal. Ex: Estd fazendo frio. / Pé da mulher.

Palavras com sentido conotativo sdo aquelas que apresentam
um sentido simbdlico, figurado. Ex: Vocé me olha com frieza. / Pé
da cadeira.

Hiperonimia e hiponimia

Esta classificacdo diz respeito as relagdes hierarquicas de signi-
ficado entre as palavras.

Desse modo, um hiperénimo é a palavra superior, isto é, que
tem um sentido mais abrangente. Ex: Fruta é hiperénimo de limdo.




J4 o hiponimo é a palavra que tem o sentido mais restrito, por-
tanto, inferior, de modo que o hiperénimo engloba o hipénimo. Ex:
Limdo é hipénimo de fruta.

Formas variantes

Sdo as palavras que permitem mais de uma grafia correta, sem
que ocorra mudanca no significado. Ex: loiro — louro / enfarte — in-
farto / gatinhar — engatinhar.

Arcaismo

Sdo palavras antigas, que perderam o uso frequente ao longo
do tempo, sendo substituidas por outras mais modernas, mas que
ainda podem ser utilizadas. No entanto, ainda podem ser bastante
encontradas em livros antigos, principalmente. Ex: botica <—> far-
mdcia / franquia <—> sinceridade.

ORTOGRAFIA: EMPREGO DAS LETRAS, DAS PALAVRAS
E DA ACENTUACAO GRAFICA

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes
a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso
analisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memo-
rizar 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 inUmeras exceg¢Bes para essas regras, portanto, fique
atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é co-
nhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o
alfabeto se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, €, 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: transcricdo de
nomes proprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sao relevantes para saber o momento de usar o
X no lugar do CH:

¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxer-
gar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

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

Uso do “S” ou “Z2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser ob-
servadas:

¢ 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)

* Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “0so0” e “osa” (ex:
populoso)

LINGUA PORTUGUESA

Uso do “S”, “SS”, “C”

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 passa-
ram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

Usado para fazer perguntas. Pode ser

POR QUE substituido por “por qual motivo”

Usado em respostas e explicagdes. Pode ser

PORQUE substituido por “pois”

O “que” é acentuado quando aparece como
a ultima palavra da frase, antes da pontuagao
final (interrogacdo, exclamagao, ponto final)

POR QUE

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

PORQUE

Parénimos e homoénimos

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

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo); trdfe-
go (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homo6nimas sdo aquelas que possuem a mesma
grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

Acentuagao

A acentuac¢do é uma das principais questdes relacionadas a Or-
tografia Oficial, que merece um capitulo a parte. Os acentos utili-
zados 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 so é utilizada na grafia de nomes e suas derivagées
(ex: Mller, mulleriano).

Esses sdo sinais graficos que servem para modificar o som de
alguma letra, sendo importantes para marcar a sonoridade e a in-
tensidade 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 localizagao da silaba ténica,
como mostrado abaixo:

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

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

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

As demais silabas, pronunciadas de maneira mais sutil, sdo de-
nominadas silabas atonas.




LINGUA PORTUGUESA

Regras fundamentais

CLASSIFICAGAO REGRAS EXEMPLOS

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

e terminadas em |, IS, US, UM, UNS, L, N, X, PS, A,
As, A0, A0S

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

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

PROPAROXITONAS e todas sdo acentuadas colica, analitico, juridico, hipérbole, ultimo, alibi

Cipd(s), pé(s), armazém
respeita-la, compo6-lo, comprometé-los

taxi, lapis, virus, forum, cadaver, térax, biceps, im3,
orfdo, drgdos, agua, magoa, podnei, ideia, geleia,
paranoico, heroico

PAROXITONAS

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: Nao serdao mais acentuados “1” e “U” tonicos 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

N3o sdo acentuados hiatos “O0” e “EE” leem, voo, enjoo

N&o sdo acentuadas palavras homaografas

OBS: A forma verbal “PODE” é uma excecdo pelo, pera, para

PONTUAGAO: EMPREGO DE TODOS OS SINAIS DE PONTUAGAO

Para a elaboragdo de um texto escrito, deve-se considerar o uso adequado dos sinais de pontuagdo como: pontos, virgula, ponto e
virgula, dois pontos, travessao, parénteses, reticéncias, aspas, etc.
Tais sinais tém papéis variados no texto escrito e, se utilizados corretamente, facilitam a compreensao e entendimento do texto.

— A Importancia da Pontuagao

'As palavras e oragdes sdo organizadas de maneira sintatica, semantica e também melddica e ritmica. Sem o ritmo e a melodia, os
enunciados ficariam confusos e a fungdo comunicativa seria prejudicada.

O uso correto dos sinais de pontuagao garante a escrita uma solidariedade sintatica e semantica. O uso inadequado dos sinais de
pontuagdo pode causar situagdes desastrosas, como em:

— Né&o podem atirar! (entende-se que atirar esta proibido)

— N3&o, podem atirar! (entende-se que é permitido atirar)

— Ponto

Este ponto simples final (.) encerra periodos que terminem por qualquer tipo de oragdo que ndo seja interrogativa direta, a exclama-
tiva e as reticéncias.

Outra fungdo do ponto é a da pausa oracional, ao acompanhar muitas palavras abreviadas, como: p., 2.9, entre outros.

Se o periodo, oracdo ou frase terminar com uma abreviatura, o ponto final ndo é colocado apds o ponto abreviativo, ja que este, quan-
do coincide com aquele, apresenta dupla serventia.

Ex.: “O ponto abreviativo pde-se depois das palavras indicadas abreviadamente por suas iniciais ou por algumas das letras com que se
representam, v.g. ; V. 5.9; I.™; Ex.“ ; etc.” (Dr. Ernesto Carneiro Ribeiro)

O ponto, com frequéncia, se aproxima das fungdes do ponto e virgula e do travessdo, que as vezes surgem em seu lugar.

Obs.: Estilisticamente, pode-se usar o ponto para, em periodos curtos, empregar dinamicidade, velocidade a leitura do texto: “Era
um garoto pobre. Mas tinha vontade de crescer na vida. Estudou. Subiu. Foi subindo mais. Hoje é juiz do Supremo.”. E muito utilizado em
narracdes em geral.

1 BECHARA, E. Moderna gramdtica portuguesa. 379 ed. Rio de Janeiro: Nova Fronteira, 2009.
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— Ponto Paragrafo

Separa-se por ponto um grupo de periodo formado por ora-
¢Oes que se prendem pelo mesmo centro de interesse. Uma vez que
o centro de interesse é trocado, é imposto o emprego do ponto pa-
ragrafo se iniciando a escrever com a mesma distancia da margem
com que o texto foi iniciado, mas em outra linha.

O pardgrafo é indicado por ( § ) na linguagem oficial dos artigos
de lei.

— Ponto de Interrogagao

E um sinal (?) colocado no final da oragdo com entonacio inter-
rogativa ou de incerteza, seja real ou fingida.

A interrogagao conclusa aparece no final do enunciado e re-
quer que a palavra seguinte se inicie por mailscula. Ja a interro-
gacdo interna (quase sempre ficticia), ndo requer que a proxima
palavra se inicia com maiuscula.

Ex.: — Vocé acha que a gramatica da Lingua Portuguesa é com-
plicada?

— Meu padrinho? E o Excelentissimo Senhor coronel Paulo Vaz
Lobo Cesar de Andrade e Sousa Rodrigues de Matos.

Assim como outros sinais, o ponto de interrogacdo ndo requer
gue a oragdo termine por ponto final, a ndo ser que seja interna.

Ex.: “Esqueceu alguma cousa? perguntou Marcela de pé, no
patamar”.

Em didlogos, o ponto de interrogacdo pode aparecer acompa-
nhando do ponto de exclamacdo, indicando o estado de duvida de
um personagem perante diante de um fato.

Ex.: — “Esteve cd o homem da casa e disse que do préoximo més

em diante sdo mais cinquenta...
—2L.7

— Ponto de Exclamagdo

Este sinal (!) é colocado no final da oragdo enunciada com en-
tonacgdo exclamativa.

Ex.: “Que gentil que estava a espanholal”

“Mas, na morte, que diferengal! Que liberdade!”

Este sinal é colocado apds uma interjeigdo.
Ex.: — Olé! exclamei.
— Ah! brejeiro!

As mesmas observagdes vistas no ponto de interroga¢do, em
relagdo ao emprego do ponto final e ao uso de maiuscula ou mi-
nuscula inicial da palavra seguinte, sdo aplicadas ao ponto de ex-
clamacdo.

— Reticéncias

As reticéncias (...) demonstram interrupgdo ou incompletude
de um pensamento.

Ex.: — “Ao proferir estas palavras havia um tremor de alegria
na voz de Marcela: e no rosto como que se lhe espraiou uma onda
de ventura...”

— “Ndo imagina o que ela é |4 em casa: fala na senhora a todos
os instantes, e aqui aparece uma pamonha. Ainda ontem...

Quando colocadas no fim do enunciado, as reticéncias dispen-
sam o ponto final, como vocé pode observar nos exemplos acima.

LINGUA PORTUGUESA

As reticéncias, quando indicarem uma enumeragao inconclusa,
podem ser substituidas por etc.

Ao transcrever um dialogo, elas indicam uma nao resposta do
interlocutor. Ja em citagGes, elas podem ser postas no inicio, no
meio ou no fim, indicando supressdo do texto transcrito, em cada
uma dessas partes.

Quando ocorre a supressdao de um trecho de certa extensao,
geralmente utiliza-se uma linha pontilhada.

As reticéncias podem aparecer apds um ponto de exclamagdo
ou interrogacgao.

— Virgula

Avirgula (,) é utilizada:

- Para separar termos coordenados, mesmo quando ligados por
conjuncdo (caso haja pausa).

Ex.: “Sim, eu era esse garcdo bonito, airoso, abastado”.

IMPORTANTE!

Quando ha uma série de sujeitos seguidos imediatamente de ver-
bo, ndo se separa do verbo (por virgula) o ultimo sujeito da série .

Ex.: Carlos Gomes, Vitor Meireles, Pedro Américo, José de
Alencar tinham-nas comecado.

- Para separar oragGes coordenadas aditivas, mesmo que estas
se iniciem pela conjuncgao e, proferidas com pausa.

Ex.: “Gostava muito das nossas antigas dobras de ouro, e eu
levava-lhe quanta podia obter”.

- Para separar oragdes coordenadas alternativas (ou, quer,
etc.), quando forem proferidas com pausa.
Ex.: Ele saira daqui logo, ou eu me desligarei do grupo.

IMPORTANTE!

Quando ou exprimir retificacdo, esta mesma regra vigora.

Ex.: Teve duas fases a nossa paixao, ou ligacdo, ou qualquer ou-
tro nome, que eu de nome ndo curo.

Caso denote equivaléncia, o ou posto entre os dois termos nao
é separado por virgula.

Ex.: Solteiro ou solitario se prende ao mesmo termo latino.

- Em aposicGes, a ndo ser no especificativo.
Ex.: “ora enfim de uma casa que ele meditava construir, para
residéncia propria, casa de feitio moderno...”

- Para separar os pleonasmos e as repeti¢cdes, quando ndo tive-
rem efeito superlativamente.

Ex.: “Nunca, nunca, meu amor!”

A casa é linda, linda.

- Para intercalar ou separar vocativos e apostos.
Ex.: Brasileiros, é chegada a hora de buscar o entendimento.
E aqui, nesta querida escola, que nos encontramos.

- Para separar orag0Oes adjetivas de valor explicativo.

Ex.: “perguntava a mim mesmo por que ndo seria melhor depu-
tado e melhor marqués do que o lobo Neves, — eu, que valia mais,
muito mais do que ele, — ..”




LEGISLACAO MUNICIPAL

LEI ORGANICA DO MUNICiPIO DE BONITO/MS

TiTULO |
DA ORGANIZACAO MUNICIPAL

CAPITULO |
DO MUNICIPIO

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12. O Municipio de Bonito, pessoa juridica de direito publi-
co interno, no pleno uso da sua autonomia politica, administrativa e
financeira, reger-se-a por esta Lei Organica, votada e aprovada pela
sua Camara Municipal.

Art. 22. S3o poderes do Municipio, independentes e harmoni-
cos entre si, o Legislativo e o Executivo.

Pardgrafo Unico - Sdo simbolos do Municipio o Brasdo, a Ban-
deira e o Hino, representativos de sua cultura e histéria. (NR)

Art. 32, Constituem bens do Municipio todas as coisas moveis
e imdveis, direitos e agdes que a qual- quer titulo Ihe pertengam.

Art. 42. A sede do Municipio da-lhe o nome e tem a categoria
de cidade.

SECAO Il
DA DIVISAO ADMINISTRATIVA DO MUNICIPIO

Art. 52. O Municipio podera dividir-se, para fins administrati-
vos, em Distritos a serem criados, organiza- dos, suprimidos ou fun-
didos por lei apds consulta plebiscitaria a populagdo diretamente
interessada, observada a legislagdo estadual e o atendimento aos
requisitos estabelecidos no art. 62 desta Lei Organica.

§ 12 A criagdo do Distrito podera efetuar-se mediante fusdo
de dois ou mais Distritos, que serdo suprimidos, sendo dispensada,
nessa hipotese, a verificagdo dos requisitos do artigo 62 desta Lei
Organica.

§ 22 A extingdo do Distrito somente se efetuard mediante con-
sulta plebiscitaria a populagdo da drea interessada.

§ 32 O Distrito tera o nome da respectiva sede, cuja categoria
serd a de vila.

Art. 62. S3o requisitos para a criacdo de Distrito:

|- populagdo, eleitorado e arrecadag¢do ndo inferiores a quinta
parte exigida para a criagdo de Municipio;

1I- existéncia, na povoagao sede, de pelo menos, cinqlienta mo-
radias, escola publica, posto de saude e posto policial.

Paragrafo Unico - A comprovagdo do atendimento as exigéncias
enumeradas neste artigo far- se-a mediante:

I- declaragdo de estimativa de populagdo emitida pela Funda-
¢do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica.

II- certiddo, emitida pelo Tribunal Regional Eleitoral, certifican-
do o nimero de eleitores;

Ill- certiddo, emitida pelo agente municipal de estatistica ou
pela reparticdo fiscal do Municipio, certificando o nimero de mo-
radias;

IV- certiddo dos érgdos fazendarios do Estado e do Municipio
certificando a arrecadagdo na respectiva area territorial;

V- certiddo emitida pela Prefeitura ou pelas Secretarias de Edu-
cagdo, de Saude e de Seguranca Publica do Estado, certificando a
existéncia de escola publica e de postos de saude e policial na po-
voagdo-sede.

Art. 72. Na fixagdo das divisas distritais serdo observadas as se-
guintes normas:

I- evitar-se-do, tanto quanto possivel, formas assimétricas, es-
trangulamentos e alongamentos exagerados;

II- dar-se-a preferéncia para a delimita¢do, as linhas naturais,
facilmente identificaveis;

11I- na existéncia de linhas naturais, utilizar-se-a linha reta, cujos
extremos, pontos naturais ou nao, sejam facilmente identificaveis e
tenham condigdes de fixidez;

IV- é vedada a interrupgdo de continuidade territorial do Muni-
cipio, ou Distrito de origem.

Paragrafo Unico - As divisas distritais serdo descritas trecho a
trecho, salvo, para evitar duplicidade, nos trechos que coincidirem
com os limites municipais.

Art. 82. A alteragdo de divisdo administrativa do Municipio so-
mente pode ser feita quadrienalmente, no ano anterior ao das elei-
¢des municipais.

Art. 92. A instalacdo do Distrito far-se-a perante o Juiz de Direi-
to da Comarca, na sede do Distrito.

CAPITULO II
DA COMPETENCIA DO MUNICIiPIO

SECAO |
DA COMPETENCIA PRIVATIVA

Art. 10. Ao Municipio compete prover a tudo quanto diga respeito
ao seu peculiar interesse e ao bem- estar de sua populagdo, cabendo-
-lhe, privativamente, dentre outras, as seguintes atribuicdes:

I- legislar sobre assuntos de interesse local;

1I- suplementar a legislagao federal e estadual, no que couber;

Ill- elaborar o plano diretor de desenvolvimento Integrado,
com o objetivo de ordenar as fungdes sociais da cidade e garantir o
bem estar de seus habitantes;

IV- criar, organizar e suprimir distritos, observada a legislacdo
estadual;

V- manter, com a cooperagao técnica e financeira da Unido e
do Estado, programas de educagdo pré-escolar e do ensino funda-
mental;

VI- elaborar as diretrizes orcamentdrias, o orgamento anual e
o plano plurianual;

VIl - instituir e arrecadar tributos, bem como aplicar as suas
rendas;




VIII- fixar, fiscalizar e cobrar tarifas ou pregos publicos;

IX- dispor sobre organizagdo, administra¢do e execugao dos ser-
vigos locais;

X - dispor sobre administracdo, utilizacdo e alienagdo dos bens
publicos;

XI- organizar o quadro e estabelecer o regime juridico dos ser-
vidores publicos;

Xll- organizar e prestar, diretamente, ou sob regime de conces-
sdo ou permissdo, os servigos publicos locais;

Xlll- planejar o uso e a ocupac¢do do solo em seu territorio, es-
pecialmente em sua zona urbana;

XIV - estabelecer normas de edificagdo, loteamento, arruamen-
to e zoneamento urbano rural, bem como as limitagSes urbanisti-
cas convenientes a ordenagdo do seu territdrio, observando a lei
federal;

XV- conceder e renovar licenga para localizag¢do e funcionamen-
to de estabelecimentos industriais, comerciais, prestadores de ser-
Vigos e quaisquer outros;

XVI- cassar a licenga que houver concedido ao estabelecimento
que se tornar prejudicial a saude, a higiene, ao sossego alheio, a se-
guranga, aos outros bons costumes ou ao meio ambiente, fazendo
cessar a atividade ou determinando o fechamento do estabeleci-
mento;

XVII- estabelecer serviddes administrativas necessarias a reali-
zagao de seus servigos, inclusive a dos seus concessionarios;

XVIII- adquirir bens, inclusive por meio de desapropriagao;

XIX- regular a disposicdo, o tragado e as demais condigdes dos
bens publicos de uso comum;

XX- regulamentar a utiliza¢do dos logradouros publicos, espe-
cialmente no perimetro urbano, e determinar o itinerario e os pon-
tos de parada dos transportes coletivos;

XXI- fixar os locais de estacionamento de taxis e demais veicu-
los;

XXIl- conceder, permitir ou autorizar os servigos de transporte
coletivo e de taxis, fixando as respectivas tarifas;

XXIlI- fixar e sinalizar as zonas de siléncio, transito e trafego em
condi¢des especiais;

XXIV- disciplinar os servigos de carga e descarga e fixar a tone-
lagem maxima permitida a veiculos que circulem em vias publicas
municipais;

XXV- tornar obrigatéria a utilizacdo da estacdo rodoviaria,
quando houver;

XXVI- sinalizar as vias urbanas e estradas municipais, bem como
regulamentar e fiscalizar a sua utilizagdo;

XXVII- prover sobre a limpeza das vias e logradouros publicos,
remocdo e destino do lixo domiciliar e de outros residuos de qual-
quer natureza;

XXVIII- ordenar as atividades urbanas, fixando condigdes e ho-
rarios para funcionamento de estabelecimentos industriais, comer-
ciais e de servigos, observadas as normas federais pertinentes;

XXIX- dispor sobre os servigos funerais e de cemitérios, encar-
regando-se da administracdo daqueles que forem publicos e fiscali-
zando os pertencentes a entidades privadas;

XXX- regulamentar, licenciar, permitir, autorizar e fiscalizar a fi-
xagdo de cartazes e anuncios, bem como a utilizagdo de qualquer
outros meios de publicidade e propaganda, nos locais sujeitos ao
poder de policia municipal;

XXXI- prestar assisténcia nas emergéncias médico-hospitalar de
pronto socorro, por seus proprios servicos ou mediante convénio
com instituicdo especializada;
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XXXII- organizar e manter os servigos de fiscalizagdo necessa-
rios ao exercicio do seu poder de policia administrativa;

XXXIII- fiscalizar, nos locais de vendas, peso, medidas e as con-
di¢Ges sanitarias dos géneros alimenticios;

XXXIV- dispor sobre o depdsito e venda de animais e merca-
dorias apreendidos em decorréncia de transgressdo da legisla¢cdo
municipal;

XXXV- dispor sobre o registro, vacinagao e captura de animais
com a finalidade precipua de erradicar as moléstias de que possam
ser portadores ou transmissores;

XXXVI- estabelecer e impor penalidades por infracdo de suas
leis e regulamentos;

XXXVII - promover os seguintes servigos:

a)mercados, feiras e matadouros;

b)construcdo e conservagdo de estradas e caminhos munici-
pais;

c)transportes coletivos estritamente municipais;

d)iluminagdo publica;

XXXVIII - regulamentar o servigo de carros de aluguel, inclusive
0 uso de taximetro;

XXXIX- assegurar a expedicdo de certiddes requeridas as repar-
ticGes administrativas municipais, para defesa de direitos e esclare-
cimentos de situagdes, estabelecendo os prazos de atendimento;

XL - instituir, executar e apoiar programas educacionais e cul-
turais que propiciem o pleno desenvolvimento da crianga e do ado-
lescente;

XLI - amparar, de modo especial, os idosos e os portadores de
deficiéncia;

XLII - publicar na imprensa local e da regido, os seus atos, leis,
balancetes mensais, o balango anual de suas contas e o orgamento
anual;

XLII - instituir a guarda municipal destinada a protegdo de seus
bens, servicos e instalagdes, conforme dispuser a lei;

§ 12 As normas de loteamento e arruamento a que se referem
o inciso XIX deste artigo deverdo exigir reserva de areas destinadas
a:

a)zonas verdes e demais logradouros publicos;

b)vias de trafego e de passagem de canalizagdes publicas, de
esgotos e de aguas pluviais nos fundos dos vales;

c)passagem de canalizagBes publicas de esgoto e de aguas plu-
viais com largura minima de dois metros nos fundos de lotes, cujo
desnivel seja superior a um metro da frente ao fundo.

§ 22 A lei complementar de criagdo da guarda municipal esta-
belecera a organizagao e competéncia dessa forga auxiliar na prote-
¢do dos bens, servigos e instalagdes municipais.

§ 32 As competéncias previstas neste artigo ndo esgotam o
exercicio privativo de outras, na forma da lei, desde que atenda ao
peculiar interesse do Municipio e ao bem-estar de sua populagdo e
ndo conflite com a competéncia federal e estadual. (NR)

SECAO II
DA COMPETENCIA COMUM

Art. 11. E da competéncia administrativa comum do Municipio,
da Unido e do Estado, observada a lei complementar federal, no
exercicio das seguintes medidas:

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

1I- cuidar da saude e assisténcia publica, da protecdo 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
notdaveis e os sitios arqueoldgicos;

IV- impedir a evasdo, a destruicdo e a descaracteriza¢do de
obras de arte e de outros bens de valor histérico, artistico ou cul-
tural;

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

VI- proteger o meio ambiente e combater a polui¢do em qual-
quer de suas formas;

VII- preservar as florestas, a fauna e a flora;

VIII- fomentar a produgdo agropecuaria e organizar o abasteci-
mento alimentar;

IX- promover programas de constru¢do de moradias e a melho-
ria das condicBes habitacionais e de saneamento basico;

X- combater as causas da pobreza e os fatores de marginaliza-
¢do, promovendo a integragdo social dos setores desfavorecidos;

XI- registrar, acompanhar e fiscalizar as concessdes de direitos
de pesquisas e exploragao de recursos hidricos e minerais em seus
territorios;

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

Xlll- planejar e promover a implantagdo de sistema de defesa
civil, para atuagdao em casos de situacdo de emergéncia ou de cala-
midade publica. (NR)

SECAO IlI
DA COMPETENCIA SUPLEMENTAR

Art. 12. Ao Municipio compete suplementar a legislacdo fede-
ral e a estadual no que couber e naquilo que disser respeito ao seu
peculiar interesse, visando adapta-las a realidade local. (NR)

CAPITULO Il
DAS VEDACOES

Art. 13. Ao Municipio é vedado:

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

II- recusar fé aos documentos publicos;

Ill- criar distingdes entre brasileiros ou preferéncias entre si;

IV- subvencionar ou auxiliar, de qualquer modo, com recursos
pertencentes aos cofres publicos, quer pela imprensa, radio, televisdo,
servigo de alto falante ou qualquer outro meio de comunica- ¢do, pro-
paganda politico-partidaria, ou fins estranhos a administragao;

V- manter a publicidade de atos, programas, obras, servigos e
campanhas de drgdos publicos que ndo tenham cardter educativo,
informativo ou de orientagdo social, assim como a publicidade da
qual constem nomes, simbolos ou imagens que caracterizem pro-
mogao pessoal de autoridades ou ser- vidores publicos;

VI- outorgar isengdes e anistias fiscais, ou permitir a remissdo
da divida, sem interesse publico justificado, sob pena de nulidade
do ato;

VII- exigir ou aumentar tributos sem lei que o estabeleca;

VIII- instituir tratamento desigual entre contribuinte que se
encontre em situa¢do equivalente, proibida qualquer distingdo em
razao de ocupacdo profissional ou fungdo por eles exercidas, inde-
pendentemente da denominagao juridica dos rendimentos, titulos
ou direitos;
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IX- estabelecer diferenga tributaria entre bens e servigos, de
qualquer natureza, em razdo de sua procedéncia ou destino;

X- cobrar tributos:

a)em relagdo a fatos geradores ocorridos antes do inicio da vi-
géncia da lei que os houver instituido ou aumentado;

b)no mesmo exercicio financeiro em que haja sido publicada a
lei que os instituiu ou aumentou;

c)antes de decorridos noventa dias da data em que haja sido
publicada a lei que os instituiu ou aumentou, observado o disposto
na alinea b.

XI- utilizar tributos com efeito de confisco;

Xll- estabelecer limitagdes ao trafego de pessoas ou bens, por
meios de tributos, ressalvada a cobranca de pedagio pela utilizagdo
de vias conservadas pelo poder publico;

XIll- instituir impostos sobre:

a)patrimdnio, renda ou servigos da Unido, do Estado e de ou-
tros Municipios;

b)templos de qualquer culto;

c)patrimonio, rendas ou servigos dos partidos politicos, inclu-
sive suas fundacgdes, das entidades sindicais dos trabalhadores, das
instituicoes de educacdo e de assisténcia social, sem fins lucrativos,
atendidos os requisitos da lei federal;

d)livros, jornais, periddicos e o papel destinado a sua impres-
sdo.

§ 12 A vedacgdo do inciso X, ¢, ndo se aplica a fixacdo da base de
calculo do imposto sobre propriedade predial e territorial urbana;
e a vedacgdo do inciso XIll, a, é extensiva as autarquias e as funda-
¢Oes instituidas e mantidas pelo poder publico, no que se refere ao
patriménio, a renda e aos servigos, vinculados as suas finalidades
essenciais ou as delas decorrentes;

§ 22 As vedacgGes doinciso XllI, a, e do paragrafo anterior ndo se
aplicam ao patrimonio, a renda e aos servigos relacionados com ex-
ploragdo de atividades econGmicas regidas pelas normas aplicaveis
a empreendimentos privados ou em que haja contra presta¢do ou
pagamento de pregos ou tarifas pelo usuario, nem exonera o pro-
mitente comprador da obrigacdo de pagar imposto relativamente
ao bem imovel;

§ 32 As vedagdes expressas no inciso XllI, alineas b e c, compre-
endem somente o patrimdnio, a renda e os servicos relacionados
com as finalidades essenciais das entidades nelas mencionadas;

§ 4° As vedagOes expressas nos incisos VII a Xlll serdo regula-
mentados em lei complementar federal. (NR)

TiTULO Il
DA ORGANIZACAO DOS PODERES

CAPITULO |
DO PODER LEGISLATIVO

SECAO |
DA CAMARA MUNICIPAL

Art. 14. O Poder Legislativo do Municipio é exercido pela Ca-
mara Municipal.

Paragrafo Unico - Cada legislatura tera duragdo de quatro anos,
compreendendo cada ano uma sessao legislativa.

Art. 15. A Camara Municipal é composta de Vereadores eleitos
pelo sistema proporcional como representantes do povo, com man-
dato de quatro anos.




§ 12 S3o condigbes de elegibilidade para o mandato de Verea-
dor na forma da lei federal: | - a nacionalidade brasileira;

Il - o pleno exercicio dos direitos politicos;

11l - o alistamento eleitoral;

IV - o domicilio eleitoral na circunscricdo;

V - afiliagdo partidaria;

VI - a idade minima de dezoito anos;

VII - ser alfabetizado.

§ 22 O numero de Vereadores sera fixado pela Camara Munici-
pal, de acordo com os limites estabelecidos na Constituicdo Federal,
observadas as seguintes normas:

I- 9 (nove) Vereadores, para o grupo dos primeiros 15.000
(quinze mil) habitantes do Municipio;

II- 11 (onze) Vereadores, quando a populagdo do Municipio es-
tiver entre 15.001 (quinze mil e um) e 30.000 (trinta mil) habitantes;

Ill- 13 (treze) Vereadores, quando a popula¢do do Municipio
estiver entre 30.001 (trinta mil e um) e 50.000 (cinquenta mil) ha-
bitantes;

IV- 15 (quinze) Vereadores, quando a populagdo do Municipio
estiver entre 50.001 (cinquenta mil e um) e 80.000 (oitenta mil) ha-
bitantes;

V- 17 (dezessete) Vereadores, quando a populagdo do Munici-
pio estiver entre 80.001 (oitenta mil e um) e 120.000 (cento e vinte
mil) habitantes;

VI- 19 (dezenove) Vereadores, quando a populagdo do Munici-
pio estiver entre 120.001 (cento e vinte mil e um) e 160.000 (cento
sessenta mil) habitantes;

VII- 21 (vinte e um) Vereadores, quando a populagdo do Muni-
cipio estiver entre 160.001 (cento e sessenta mil e um) e 300.000
(trezentos mil) habitantes;

VIIl- 23 (vinte e trés) Vereadores, quando a populagdo do Muni-
cipio estiver entre 300.001 (trezentos mil e um) e 450.000 (quatro-
centos e cinquenta mil) habitantes;

IX- 25 (vinte e cinco) Vereadores, quando a populacdo do Mu-
nicipio estiver entre 450.001 (quatrocentos e cinquenta mil e um) e
600.000 (seiscentos mil) habitantes;

X- 27 (vinte e sete) Vereadores, quando a populagdo do Muni-
cipio estiver entre 600.001 (seis- centos mil e um) e 750.000 (sete-
centos cinquenta mil) habitantes;

Xl- 29 (vinte e nove) Vereadores, quando a populagdo do Mu-
nicipio estiver entre 750.001 (sete- centos e cinquenta mil e um) e
900.000 (novecentos mil) habitantes;

Xll- 31 (trinta e um) Vereadores, quando a populagdo do Muni-
cipio estiver entre 900.001 (novecentos mil e um) e 1.050.000 (um
milhdo e cinquenta mil) habitantes;

Xll- 33 (trinta e trés) Vereadores, quando a populacdo do Mu-
nicipio estiver entre 1.050.001 (um milhdo e cinquenta mil e um) e
1.200.000 (um milhdo e duzentos mil) habitantes;

XIV- 35 (trinta e cinco) Vereadores, quando a populagdo do Mu-
nicipio estiver entre 1.200.001 (um milhdo e duzentos mil e um) e
1.350.000 (um milhdo e trezentos e cinquenta mil) habitantes;

XV- 37 (trinta e sete) Vereadores, quando a populacdo do Mu-
nicipio estiver entre 1.350.001 (um milhdo e trezentos e cinquenta
mil e um) e 1.500.000 (um milhdo e quinhentos mil) habitantes;

XVI- 39 (trinta e nove) Vereadores, quando a populagdo do Mu-
nicipio estiver entre 1.500.001 (um milhdo e quinhentos mil e um) e
1.800.000 (um milhdo e oitocentos mil) habitantes;

XVII- 41 (quarenta e um) Vereadores, quando a populagédo do
Municipio estiver entre 1.800.001 (um milhdo e oitocentos mil e
um) e 2.400.000 (dois milhGes e quatrocentos mil) habitantes;
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XVIII- 43 (quarenta e trés) Vereadores, quando a populagdo do
Municipio estiver entre 2.400.001 (dois milhGes e quatrocentos mil
e um) e 3.000.000 (trés milhdes) de habitantes;

XIX- 45 (quarenta e cinco) Vereadores, quando a populacdo do
Municipio estiver entre 3.000.001 (trés milhGes e um) e 4.000.000
(quatro milhGes) de habitantes;

XX- 47 (quarenta e sete) Vereadores, quando a populagdo
do Municipio estiver entre 4.000.001 (quatro milhdes e um) e
5.000.000 (cinco milhdes) de habitantes;

XXI- 49 (quarenta e nove) Vereadores, quando a populagdo do
Municipio estiver entre 5.000.001 (cinco milhdes e um) e 6.000.000
(seis milhdes) de habitantes;

XXIl- 51 (cinquenta e um) Vereadores, quando a populagdo do
Municipio estiver entre 6.000.001 (seis milhdes e um) e 7.000.000
(sete milhGes) de habitantes;

XXIlI- 53 (cinquenta e trés) Vereadores, quando a populagdo do
Municipio estiver entre 7.000.001 (sete milhdes e um) e 8.000.000
(oito milhGes) de habitantes;

XXIV- 55 (cinquenta e cinco) Vereadores, quando a populagdo
do Municipio atingir mais de 8.000.000 (oito milh&es) de habitan-
tes;

XXV- 0 numero de habitantes a ser utilizado como base de cal-
culo do niumero de Vereadores serd aquele disponibilizado pela
Fundagdo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, referente
ao ano que anteceder as eleigoes;

XXVI- o nUmero de Vereadores sera fixado, mediante decreto
legislativo, até um ano antes da realizagdo das eleigdes municipais;

XXVII- a Mesa da Camara enviard ao Tribunal Regional Eleitoral,
logo apds a sua edigdo, cdpia do decreto legislativo de que trata o
inciso XXVI deste paragrafo.

§ 32 E vedado aos Poderes Municipais a delegacdo reciproca de
atribui¢Oes, salvo nos casos previstos nesta Lei Organica.

§ 42 O cidaddo investido na fungdo de um dos Poderes nao
podera exercer a de outro, salvo nas excegles previstas nesta Lei
Organica. (NR)

Art. 16. A Camara Municipal reunir-se-a anualmente na sede do
Municipio, de 02 (dois) de fevereiro a 17 (dezessete) de julho e de
12 (primeiro) de agosto a 22 (vinte e dois) de dezembro. (NR)

§ 19 As reunides marcadas para essas datas serdo transferidas
para o primeiro dia Util seguinte, quando recairem em dia de saba-
do, domingo ou feriado.

§ 22 A Camara se reunira em sessoes ordinarias, extraordina-
rias ou solenes, conforme dispuser o seu Regimento Interno.

§ 32 A convocacdo extraordinaria da Camara Municipal far-se-a:

|- pelo Prefeito, quando este a entender necessario;

II- pelo Presidente da Camara para o compromisso e a posse do
Prefeito e do Vice-Prefeito;

Ill- pelo Presidente da Camara ou a requerimento da maioria
dos membros da Casa, em caso de urgéncia ou interesse publico
relevante;

IV- pela Comissdo Representativa da Camara, conforme previs-
to no art. 36, V, desta Lei Organica.

§ 42 Na sessdo legislativa extraordinaria, a Camara Municipal
somente deliberara sobre a matéria para a qual foi convocada. (NR)

Art. 17. Ao Poder Legislativo é assegurada a autonomia finan-
ceira e administrativa, e sua proposta orgamentaria sera elaborada
dentro do percentual das receitas correntes do Municipio, a ser fi-
xado na lei de diretrizes orgamentarias, observados os limites im-
postos pela Constituicdo Federal.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Recepcionista

ATENDIMENTO AO PUBLICO

As organizagOes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades 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 de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestdo da
qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do planeja-
mento 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 interacdo
entre a organizag¢do e o consumidor, o auxiliando assim na resolugdo
de seus interesses diante dos produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é vis-
to como um dos principais servigos de uma organizacdo que busca
pela satisfacdo, criacdo de valor e fidelizagdo de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencdo;

- Tomar em consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a atencdo despertada para;

Sendo assim, o atender estd 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 ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
o publico-alvo em questdo.

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

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

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
¢ado 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 é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizagdo.
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O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo
dos clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do clien-
te e isso é possivel por meio de uma comunicagdo clara e objetiva.
A comunicagdo deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e
respostas na qual o cliente busca e isso ndo significa falar muito,
mas sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o clien-
te fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagdo e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
0 comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atencdo, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na prepara¢dao de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou
servigos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista
disso toda a atengéio deve ser concentrada em ouvir e atender

prontamente o cliente sem desviar-se para outras atividades na-
quele momento, pois o cliente pode interpretar esta agdo como
uma falta de profissionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organizagdo pode soar normal ou comum.
Esteja atento aquilo que ird perguntar para que nao repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou atengdo, seja educa-
do e cortés, mas isso ndo significa que se possa invadir a privacida-
de/intimidade do cliente, evite perguntas ou situa¢cdes que possam
causar qualquer tipo de constrangimento ou inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente, te-
nha percepgdo sobre suas limita¢des, fique atento a sua faixa etaria
e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

Com a grande competitividade entre as empresas, a velocida-
de em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser um
fator determinante para que estes retornem a empresa, entretanto
ndo é um ponto positivo ter que refazer uma atividade/acdo para
corrigir algo que foi feito de forma rapida e com pouca qualidade.

Um ambiente de trabalho organizado também pode contribuir
para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo
assim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir. Envolva
outros setores ao processo de atendimento para que possa respon-
der mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reag0es e percepgdes do cliente é possivel identificar sua
aprovagdo ou reprovagdao em relagdo as negociagdes ou atendi-
mento, busque oportunidades para agir.

Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque rapi-
damente solug¢des para as necessidades do cliente que se encontra
em atendimento.




Os colaboradores de uma organizagdo devem buscar conhe-
cimento dos negdcios da empresa, das decisdes que ela toma e
da situagdo que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma
comunicacdo entre empresarios e funcionarios acaba gerando
desmotivacdo, falta de comprometimento e dificuldades para se
argumentar e demonstrar confianga aos clientes no momento do
atendimento.

Assim 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 serd o seu
comprometimento.

A Importancia da Comunicagao Interna para o Atendimento

A Comunicag¢do Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organizacao e que segundo Scro-
ferneker! “Visa proporcionar meios de promover maior integracéo
dentro da organizacdo mediante o didlogo, troca de informagdes,
experiéncias e a participagdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom aten-
dimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal aten-
dimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma empresa
em uma situacgdo dificil.

A satisfacdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de
uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-
do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e
a maneira adequada de transmitir essas informagdes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.

A comunicacgdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consumidor,
tendo em vista que ha uma preocupagdo em qualificar as pessoas
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especi-
ficas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio
sobre os produtos que serdo promovidos.

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.

O atendente deve sempre responder ao cliente com entusias-
mo e com uma saudagdo positiva, e mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrerd se o
atendente priorizar e estiver preparado para:

1. Fazer uma boa recepgdo;

2. Ouvir as necessidades do cliente;

3. Fazer perguntas de esclarecimento;

4. Orientar o cliente;

5. Demonstrar interesse e empatia;

6. Dar uma solugdo ao atendimento;

7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizagdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas nao podem perder de vista
a qualidade e satisfagao dos clientes.

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comunicagéo
Organizacional, 2006.
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2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigo ou produto deve ser exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutengdo da qualidade: o padrdo de qualidade mantido
ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas agdes que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestées.

- Cumprir prazos e hordrios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagdo;

- Identificar as necessidades dos usudrios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre eles:
competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

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

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciond-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligacdo ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagao tem capaci-
dade de atender o telefone, visto que é um procedimento técnico,
enquanto que para atender o cliente sdo necessarias capacidades
humanas e analiticas, é necessario entender o comportamento das
pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter visdo sistémica do
negocio e dos seus processos.

Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone porque
ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo de outras
atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

Mas serd que existe algo mais importante do que o cliente
que se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo atendi-
mento? E claro que n3o existe, ocorre que nem sempre se tem a
consciéncia de que é o cliente que sera atendido e ndo o telefone.
Ndo se tem a consciéncia que cada ligagdo recebida significa uma
oportunidade de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de
manter lagos amistosos com o cliente.

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, con-
siderando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar
em conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do con-
texto da situagdo. Como as pessoas sado diferentes, agem de ma-
neira diferenciada, a conduc¢do do atendimento também necessita
ser personalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situagdo.

Assim, o cliente podera se apresentar: bem-humorado, timido,
apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras caracteristi-
cas. O mais importante é identificar no inicio da interagdo como o
cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrerd de maneira
assertiva.




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.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em tor-
no desse fator: somente ira existir interagdo se estiver fornecendo
algo de que o cliente precise.

Exemplificando: O cliente vai ao banco porque precisa receber
e/ou pagar contas; toma o trem porque precisa ir do ponto A ao B;
procura o médico porque precisa ficar com boa saude. Entretanto,
serd tudo tdo simples? O que diferencia as interagdes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatdrias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades bdsicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndao, mesmo que, segundo a psicandlise, existem as intengdes in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz
em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagdo, ele pode sig-
nificar concordancia, indiferenca, desprezo, etc.

Assim, a comunicagdo, tanto interna quanto externa das orga-
nizagdes, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer
organizac¢do e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-
dente do porte e da drea de atuagdo.

E uma ferramenta estratégica, pois muitos erros podem ser
atribuidos as falhas de comunicagdo. Portanto, um sistema de co-
municacgdo eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.

Na era da informacgdo, a rapidez e o valor das informagdes faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestrutura-
rem sua comunicagao (seja ela interna ou social) adotando um pa-
drdo moderno aproximando suas ag¢les e o discurso empresarial.

Diante disso, emergem os problemas de comunicagdo. Os pro-
blemas de comunicag¢do surgem por uma situagdo de fala distorcida
em que os participantes do ato comunicativo encontram-se em po-
si¢0es desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informacgédo, podendo este estar relacionado a ma
selecdo de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.

Dimensdées de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rapida e economicamen-
te. A transmissdo integral supde que ndo ha ruidos supressivos, de-
formantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica em iden-
tidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo receptor.

Apresentagédo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressao da organizacao, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentagao inicial de
quem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, seguranga,
técnica e ter uma apresentac¢do impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.
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Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensdvel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecavel. Unhas e
cabelos limpos e halito agradavel também compreendem os ele-
mentos que constituem a imagem que o cliente ird fazer da empre-
sa, por meio do atendente.

A expressao corporal e a disposicdo na apresentacdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagao
do atendimento comeca a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontiddo. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empresas
com os clientes, é a forma de tratamento na apresentagdo, pois
é fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre
ao cliente que ele é bem-vindo e que sua presen¢a na empresa é

importante.

Had vdrias regras a serem seguidas para a apresentagdo ini-
cial para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer
antes de iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da
empresa; Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso
ajuda-lo?; entre outros.

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
qgue os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apre-
sentagGes mecanicas, pois o0 que eles esperam é uma apresentag¢ado
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é
otimo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd
a veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faga de forma clara e devagar.
Ndo dé margem, ou fale de forma que ele tenha que perguntar de
onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome, também é
importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma melhor como,
perguntar o nome do cliente primeiro, e depois o atendente diz o
seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Oi Maria, eu sou a Mada-
lena, hoje posso ajuda-la em qué?

O cliente com certeza ja ira se sentir com prestigio, e também,
ird perceber que essa empresa trabalha pautada 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, fazendo com que o cliente tenha uma boa
imagem da organizagdo.

O profissionalismo na apresentacgdo se tornou fator chave para
o atendimento, ou seja, o excesso de intimidade na apresentacdo é
repudiavel, o cliente ndo estd procurando amigos de infancia, mas
sim, solugGes aos seus problemas.

Assim, 0os nomes que caracterizam intimidade devem ser abo-
lidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no diminu-
tivo.




Outro fator que decepciona e enfurece os clientes, é a demora
no atendimento, principalmente quando ele observa que o aten-
dente esta conversando com outros seus assuntos particulares em
paralelo, ou, fazendo a¢Ges que sdo particulares e ndo condizem
com seu trabalho.

A instantaneidade na apresentagdo do atendimento configura
seriedade e transmite confianga ao cliente, portanto, o atendente
deve tratar a apresentagdo no atendimento como ponto inicial, de
sucesso, para um bom relacionamento com o cliente.

Atencdo, Cortesia e Interesse

O atendimento é mais importante que prego, produto ou ser-
vico para o cliente, quando ele procura a organizagdo é porqué tem
necessidade de algo. O atendente deve desprender toda a atengao
para ele, porisso deve interromper tudo o que estd fazendo, e pres-
tar atencgdo Unica e exclusivamente no cliente.

Assuntos particulares e distra¢Ges sdo encarados pelos clientes
como falta de profissionalismo, por isso, atentar-se ao que ele diz,
guestiona ou traduz em forma de gestos e movimentos, devem ser
compreendidos e transformados em conhecimento ao atendente.

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo
que ja foi dito antes, sdo decodificados pelo cliente como desprezo.
E importante ter atencdo a tudo o que o cliente faz e diz, para que o
atendimento seja personalizado e os interesses e necessidades dele
sejam trabalhados e atendidos.

E indispensavel que se use do formalismo e da cortesia, pois o
excesso de intimidade pode constranger o cliente, ser educado e
cortés é fundamental, porém, o excesso de amabilidade, se torna
tdo inconveniente quanto a falta de educagao.

Por isso, é necessario que o cliente se sinta importante, envol-
to por um ambiente agradavel e favordvel para que seus desejos
e necessidades sejam atendidos. O atendente deve estar voltado
completamente para a interagdo com o cliente, estando sempre
atento para perceber constantemente as suas necessidades. Logo,
deve-se demonstrar interesse em relagdo as necessidades dos
clientes e atendé-las prontamente e da melhor forma possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a construgdo do relacionamen-
to com o cliente, a educagdo deve permear em todo processo de
atendimento. Desde a apresentagdo até a despedida. Saudar o
cliente, utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por imprevistos,
sdo fundamentais em todo o processo.

Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o tom
de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz deve ser
agraddvel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para compreen-
der. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar, e ndo todo
mundo que se encontra no estabelecimento.

Com idosos, a atengao deve ser redobrada. Algumas palavras
e tratamentos podem ser ofensivos a eles, portanto, deve-se utili-
zar sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora.

Assim, ao realizar um atendimento, seja pessoalmente ou por
telefone, quem o faz, esta oferecendo a sua imagem (vendendo sua
imagem) e a da organizagdo que representa. Pois todas as a¢Oes
representam o que a empresa pretende.

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-
posta na hora em que o interlocutor estiver falando. Concentre-se
em ouvir. Outro item que deve ser levado em conta no atendimen-
to é ndo interromper o interlocutor, pois, quando duas pessoas fa-
lam ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o que a outra
esta dizendo. E assim, ndo ha a comunicagdo.
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O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse
sendo atacado, pois alguns clientes ddo um tom mais agressivo a
sua fala, porém, isso deve ser combatido por meio da atitude do
atendente, que deve responder de forma calma, tranquila e sensa-
ta, sem elevar o tom da voz, ou seja, sem se alterar.

Presteza, Eficiéncia e Tolerdncia

Ter presteza no atendimento faz com que o cliente sinta que a
instituicdo tem um foco totalmente nele e que esta prima por solu-
cionar as duvidas, problemas e necessidades dos clientes, ser agil,
sim, mas, a qualidade ndo pode ser deixada de lado.

De nada adianta fazer répido, se terd que ser feito novamente,
a presteza deve ser acompanhada de qualidade, para isso, é impor-
tante que o ambiente de trabalho esteja organizado, para que tudo
seja encontrado facilmente.

Estar bem informado sobre os produtos e servigos da organiza-
¢do, também tornam o atendimento mais agil. Em um mundo em
que o tempo esta relacionado ao dinheiro, o cliente ndo se sente
bem em lugares que tenha que perder muito tempo para solucio-
nar algum problema.

Instantaneidade é a palavra de ordem, por mais que o processo
de atendimento demore, o que o cliente precisa detectar, é que
esta sendo feito na velocidade maxima permitida.

A demora também pode afetar no processo do préximo aten-
dimento, porém, é importante atender completamente um cliente
para depois comecar a atender o préximo.

Ser agil ndo estd ligado a fazer as coisas com rapidez, mas sim,
fazer de maneira otimizada. Neste sentido o comportamento do
atendente deve ser eficiente para cumprir com o prometido, e solu-
cionar o problema do cliente, assim ser eficiente é realizar tarefas,
resolvendo os problemas inerentes a ela, para que se atinja a meta
estabelecida.

Posto isso, o atendimento eficiente é aquele que nao se perde
tempo com coisas gue-sdo irrelevantes, e sim, agiliza o processo
para que o desejado pelo cliente seja cumprido em menor tempo.
Eficiéncia esta ligada a rendimento. Por isso, atendimento eficiente
€ aquele que rende o suficiente para ser util.

O atendente precisa compreender que o cliente estd ali para
ser atendido, e por isso, ndo deve perder tempo com assuntos ou
acles que desviem do pretendido.

Ha alguns pontos que levam a um atendimento eficiente,
como:

- Todos fazem parte do atendimento.

- Saber o que todos os colaboradores da organizagdo exercem
evita que o cliente tenha que repetir mais de uma vez o que deseja
e que fique esperando mais tempo que o necessario.

- Cativar o cliente, sem se prolongar muito, mostra eficiéncia e
profissionalismo.

- Respeitar o tempo e espaco das pessoas é fundamental ao
cliente, se ele precisa de um tempo a mais para elaborar e proces-
sar o que esta sendo feito, dé esse tempo auxiliando-o com infor-
magdes e questdes que o auxilie no processo de compreensao.

- Ser positivo e otimista e ao mesmo tempo agil fara com que o
cliente tenha a mesma conduta.

- Saber identificar os gestos e as rea¢des das pessoas, de forma
a ndo se tornar desagradavel ou inconveniente, facilita no atendi-
mento.

- Ter capacidade de ouvir o que falam, procurando interpretar
o que dizem e o que deixaram de dizer, exercitando o “ouvir com a
inteligéncia e ndo s6 com o ouvido”.






