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PORTUGUES

COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS

GENEROS E TIPOS DE TEXTO

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

A compreensado se relaciona ao entendimento de um texto
e de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem ex-
plicita. Sé depois de compreender o texto que é possivel fazer a
sua interpretagao.

A interpretagdao 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 inter-
pretacdo é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do
repertério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um
texto, é necessario fazer a decodificacdo de cddigos linguisticos
e/ou visuais, isto &, identificar figuras de linguagem, reconhecer
o sentido de conjun¢des e preposi¢des, por exemplo, bem como
identificar expressoes, gestos e cores quando se trata de ima-
gens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um
conceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em
cada pardgrafo, tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se
possivel, adicione também pensamentos e inferéncias proprias
as anotagdes.

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

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

4. Sublinhe as informag8es importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral,
questdes que esperam compreensdo do texto aparecem com
as seguintes 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 expressdes:
conclui-se do texto que...; o texto permite deduzir que...; qual é a
intengdo do autor quando afirma que...

A partir da estrutura linguistica, da fungdo social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenga entre essas duas
classificagoes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da fina-
lidade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o texto
se apresenta. A partir de sua func¢do, é possivel estabelecer um
padrdo especifico para se fazer a enunciagao.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracte-
risticas:

Apresenta um enredo, com agdes
e relagbes entre personagens, que
ocorre em determinados espaco e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentacao > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender
determinado ponto de \Vvista,
persuadindo o leitor a partir do
uso de argumentos sélidos. Sua
estrutura comum é: introdugdo >
desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a
necessidade de defender algum
ponto de vista. Para isso, usa-
se comparagdes, informagdes,
definicOes, conceitualizagdes
etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

Expde acontecimentos, lugares,
pessoas, de modo que sua
finalidade ¢é descrever, ou seja,
caracterizar algo ou alguém. Com
isso, € um texto rico em adjetivos e
em verbos de ligacdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugdes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior
caracteristica sdo os verbos no
modo imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

4
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Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se da a partir do reco-
nhecimento de certos padrdes estruturais que se constituem a
partir da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu
estilo ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipolo-
gia textual, podendo se apresentar com uma grande diversida-
de. Além disso, o padrdo também pode sofrer modificacGes ao
longo do tempo, assim como a prépria lingua e a comunicagdo,
no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

* Bula

e Carta

e Conto

¢ Crbnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

¢ Propaganda

¢ Receita culinaria

® Resenha

* Semindrio

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais
em determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que
um texto literario seja feito com a estruturagdo de uma receita
culindria, por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteris-
ticas, a finalidade e a func¢do social de cada texto analisado.

SIGNIFICAGAO DAS PALAVRAS

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

Sinonimia e antonimia

As palavras sinbnimas sdo aquelas que apresentam signi-
ficado semelhante, estabelecendo relagdo de proximidade. Ex:
inteligente <—> esperto

Ja as palavras antonimas sdo aquelas que apresentam signi-
ficados opostos, estabelecendo uma relagdo de contrariedade.
Ex: forte <—> fraco

Parénimos e homo6nimos

As palavras paronimas s3o aquelas que possuem grafia e
pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

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

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

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

PORTUGUES

As palavras homadgrafas sdo aquelas que possuem escrita
igual, porém som e significado diferentes. Ex: colher (talher) X
colher (verbo); 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: cabeca (parte do corpo humano; lider de um grupo).

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

Denotagao e conotagcao

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

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

Hiperonimia e hiponimia

Esta classificagdo diz respeito as relagdes hierarquicas de sig-
nificado entre as palavras.

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

Ja o hipdnimo ¢é a palavra que tem o sentido mais restrito,
portanto, inferior, de modo que o hiperénimo engloba o hiponi-
mo. Ex: Limdo é hipénimo de fruta.

Formas variantes

Sdo as palavras que permitem mais de uma grafia correta,
sem que ocorra mudanga no significado. Ex: loiro — louro / enfar-
te — infarto / gatinhar — engatinhar.

Arcaismo

Sdo palavras antigas, que perderam o uso frequente ao lon-
go 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: boti-
ca <—> farmdcia / franquia <—> sinceridade.

FIGURAS DE SINTAXE

As figuras de sintaxe também sdo chamadas de figuras de
construgdo. Tém a fungdo de enfatizar a aspecto sintatico da lin-
guagem, o que provoca mudangas na estrutura natural da ora-
¢do, como, por exemplo, repetigao, inversao, omissao de termos
ou repetigdo.

As figuras de sintaxe sdo:

Pleonasmo

Pleonasmo, ou redundancia. E caracterizado pelo uso exces-
sivo de palavras ao se passar uma mensagem, ocorrendo, por
consequéncia, a repeticao de ideias.

Exemplos de pleonasmo:
— Morrer de morte morrida.

apostilas a4
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— Arregacou as mangas e encarou de frente a situagdo. (“En-
carar de frente” é uma redundancia).

Anafora

0 uso da anafora é muito comum na poesia. E caracterizada
pela repetigdo de uma ou mais palavras no inicio de oragdes, pe-
riodos ou versos.

Exemplo de anéafora:

— “Era uma estrela t3o alta!/ Era uma estrela t3o fria!/ Era
uma estrela sozinha/ Luzindo no fim do dia”. - Manuel Bandeira.
(Era uma estrela tdo alta, fria, sozinha luzindo no fim do dia).

Anacoluto

O anacoluto é comumente utilizado na linguagem falada.
Seu uso provoca uma interrupgao na frase, que antecipa e enfati-
za um termo que se desliga do resto da oragdo.

Exemplo de anacoluto:

— Boletos, como dinheiro para os pagar?

Elipse

A elipse é muito utilizada na linguagem falada. Tem como ca-
racteristica a omissdo de um termo da oragdo, que acaba ficando
subentendido, mas sem prejudicar a compreensdo do conteudo
da oragdo.

Exemplo de elipse do sujeito:
— S3do bagunceiros, mas acredito que meus alunos serao
aprovados.

Zeugma

O que caracteriza o zeugma é a omissdo de termos da oragado
ja mencionados anteriormente, sem prejudicar o entendimento
da mensagem.

Exemplo de zeugma:
— Meu filho cursou matematica; minha filha, filosofia.

Assindeto

As caracteristicas do assindeto sdo a auséncia de conectores
e conjungdes que ligam oragdes e palavras, sendo a omissdo da
conjuncgdo coordenativa e a mais notdria.

Exemplo de assindeto:

— Eu queria conhecer o mundo, viajar por todos os paises,
Austria, Franca, Japdo, Angola, Nova Zelandia, expandir os meus
horizontes.

Polissindeto

O que caracteriza o polissindeto é a repeti¢cdo de conectores
e conjungdes que ligam palavras e oragdes. A repeti¢do da con-
juncdo coordenativa e é a mais notéria.

Exemplo de polissindeto:

— Eu queria conhecer o mundo e viajar por todos os paises:
Austria e Franca e Jap3o e Angola e Nova Zelandia e expandir os
meus horizontes.

PORTUGUES

Anastrofe

A andstrofe também é conhecida como inversdo. Seu uso
provoca uma leve inversao da ordem normal das palavras numa
frase, ocorrendo maioritariamente a antecipagao de um termo.

Exemplo de anastrofe:
— Para todos meus netos comprei guloseimas.

Hipérbato

Provoca uma inversdo brusca da ordem normal das palavras
em uma frase, ocorrendo intercalagdo de elementos de outro
sintagma.

Exemplo de hipérbato:
— Estudavam portugués meus sobrinhos na sala.

Sinquise

Seu uso causa uma inversdo total e violenta da ordem nor-
mal das palavras numa frase, causando o comprometimento da
compreensdo da mensagem, que se torna desconstruida.

Exemplo de sinquise:
— A prova ela estudar para tentou ontem.

Hipalage
Estd referida a atribuicdo de uma caracteristica de um ser ou
objeto que esta relacionado ou préximo.

Exemplo de hipalage:
—“Uma alvura de saia moveu-se no escuro.” (Eca de Queirds)

Silepse

No uso da silepse ha uma concordancia ideolégica e ndo uma
concordancia gramatical. A concordancia é estabelecida com a
ideia que se pretende transmitir com termos subentendidos, ndo
com as palavras que compdem a frase.

Exemplo de silepse:
— “Dizem que os cariocas somos poucos dados aos jardins
publicos.” (Machado de Assis)

FIGURAS DE LINGUAGEM

Também chamadas de Figuras de Estilo. E possivel classificé-
-las em quatro tipos:

— Figuras de Palavras (ou semanticas);

— Figuras Sonoras;

— Figuras de Construgdo (ou de sintaxe);

— Figuras de Pensamento.

— Figuras de Palavras
1S3o as que dependem do uso de determinada palavra com
sentido novo ou com sentido incomum.

1 https://bit.ly/37nLTfx
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Vejamos:

Metafora

E um tipo de comparagdo (mental) sem uso de conectivos
comparativos, com utilizagdo de verbo de ligagao explicito na fra-
se. Consiste em usar uma palavra referente a algo no lugar da
caracteristica propriamente dita, depreendendo uma relagéo de
semelhancga que pode ser compreendida por conta da flexibilida-
de da linguagem.

Ex.: “Sua boca era um pdssaro escarlate.” (Castro Alves)

Catacrese

Consiste em transferir a uma palavra o sentido préprio de
outra, fazendo uso de formas ja incorporadas aos usos da lingua.
Se a metafora surpreende pela originalidade da associagdo de
ideias, o mesmo ndo ocorre com a catacrese, que ja ndo chama a
atengdo por ser tdao repetidamente usada. Toma-se emprestado
um termo ja existente e o “emprestamos” para outra coisa.

Ex.: Batata da perna; Pé da mesa; Cabeca de alho; Asa da
xicara.

Comparagdo ou Simile

E a comparacdo entre dois elementos comuns, semelhantes,
de forma mais explicita. Como assim? Normalmente se empre-
ga uma conjung¢do comparativa: como, tal qual, assim como, que
nem.

Ex.: “Como um anjo caido, fiz questdo de esquecer...” (Legido
Urbana)

Sinestesia

E a fus3o de no minimo dois dos cinco sentidos fisicos, sendo
bastante utilizada na arte, principalmente em musicas e poesias.

Ex.: “De amargo e entdo salgado ficou doce, - Paladar

Assim que teu cheiro forte e lento - Olfato

Fez casa nos meus bragos e ainda leve - Tato

E forte e cego e tenso fez saber - VisGo

Que ainda era muito e muito pouco.” (Legido Urbana)

Antonomasia

Quando substituimos um nome préprio pela qualidade ou
caracteristica que o distingue. Pode ser utilizada para eliminar
repeticdes e tornar o texto mais rico, devendo apresentar ter-
mos que sejam conhecidos pelo publico, para ndo prejudicar a
compreensao.

Ex.: O Aguia de Haia (= Rui Barbosa)

O Pai da Aviagdo (= Santos Dumont)

Epiteto

Significa “posto ao lado”, “acrescentado”. E um termo que
designa “apelido” ou “alcunha”, isto é, expressGes ou palavras
que s3o acrescentados a um nome. Epiteto vem do Grego EP/-
THETON, “algo adicionado, apelido”, de EPI-, “sobre”, e TITHENAI,
“colocar”.

Aparece logo apds o nome da pessoa, de personagens litera-
rios, da historia de militares, de reis e de muitos outros.

Ex.: Nelson Rodrigues: o “Anjo Pornografico”, por sua obra
de cunho bastante sexual.

Augusto Dos Anjos: o “Poeta da Morte”, ja que seu principal
tema era a morte.

PORTUGUES

Metonimia

Troca-se uma palavra por outra com a qual ela se relacio-
na. Ocorre quando um Unico nome é citado para representar um
todo referente a ele.

A metonimia ocorre quando substituimos:

— O autor ou criador pela obra. Ex.: Gosto de ler Jorge Ama-
do (observe que o nome do autor estd sendo usado no lugar de
suas obras).

- O efeito pela causa e vice-versa. Ex.: Ganho a vida com o
suor do meu rosto. (o suor é o efeito ou resultado e estd sendo
usado no lugar da causa, ou seja, o “trabalho”).

- O continente pelo contetido. Ex.: Ela comeu uma caixa de
doces. (= doces).

— O abstrato pelo concreto e vice-versa. Ex.: A velhice deve
ser respeitada. (= pessoas velhas).

— O instrumento pela pessoa que o utiliza. Ex.: Ele é bom no
volante. (= piloto ou motorista).

— O lugar pelo produto. Ex.: Gosto muito de tomar um Porto.
(= o vinho da cidade do Porto).

— O simbolo ou sinal pela coisa significada. Ex.: Os revolu-
cionarios queriam o trono. (= império, o poder).

— A parte pelo todo. Ex.: Ndo ha teto para os necessitados.
(= a casa).

- O individuo pela classe ou espécie. Exemplo: Ele foi o ju-
das do grupo. (= espécie dos homens traidores).

— O singular pelo plural. Ex.: O homem é um animal racional.
(o singular homem esta sendo usado no lugar do plural homens).

— O género ou a qualidade pela espécie. Ex.: N6s mortais,
somos imperfeitos. (= seres humanos).

— A matéria pelo objeto. Ex.: Ele ndo tem um niquel. (= mo-
eda).

Observagdo: os ultimos 5 casos recebem também o nome
de Sinédoque.

Sinédoque

Significa a troca que ocorre por relagdo de compreensao e
que consiste no uso do todo, pela parte do plural pelo singular,
do género pela espécie, ou vice-versa.

Ex.: O mundo é violento. (= os homens)

Perifrase

Trata-se da substituigdo de um nome por uma expressao por
alguma caracteristica marcante ou por algum fato que o tenha
tornado célebre.

Ex.: O pais do futebol acredita no seu povo. (pais do futebol
= Brasil)

Analogia

Trata-se de uma espécie de comparagdo, contudo, neste
caso, realizada por meio de uma correspondéncia entre duas en-
tidades diferentes.

Na escrita, pode ocorrer a analogia quando o autor preten-
der estabelecer uma aproximac¢do equivalente entre elementos
através do sentido figurado e dos conectivos de comparagao.

Ex.: A arvore é um ser vivo. Tem metabolismo e reproduz-se.
O ser humano também. Nisto sdo semelhantes. Ora se sdo seme-
lhantes nestas coisas e a arvore cresce podemos concluir que o
ser humano também cresce.
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RACIOCINIO LOGICO

NOCOES BASICAS DA LOGICA MATEMATICA:
PROPOSICOES, CONECTIVOS, EQUIVALENCIA E
IMPLICACAO LOGICA, ARGUMENTOS VALIDOS,
PROBLEMAS COM TABELAS E ARGUMENTACAO.

VERDADES E MENTIRAS: RESOLUGCAO DE
PROBLEMAS

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver pro-
blemas matematicos, e € uma forma de medir seu dominio das
diferentes dreas do estudo da Matematica: Aritmética, Algebra,
leitura de tabelas e graficos, Probabilidade e Geometria etc. Essa
parte consiste nos seguintes conteudos:

- Operagao com conjuntos.

- Célculos com porcentagens.

- Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geo-
métricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra bésica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragao.

- Razbes Especiais.

- Andlise Combinatdria e Probabilidade.

- ProgressOes Aritmética e Geométrica.

RACIOCINIO LOGICO DEDUTIVO
Este tipo de raciocinio esta relacionado ao conteudo Légica
de Argumentacdo.

ORIENTACOES ESPACIAL E TEMPORAL

O raciocinio légico espacial ou orientagdo espacial envolvem
figuras, dados e palitos. O raciocinio légico temporal ou orienta-
¢do temporal envolve datas, calendario, ou seja, envolve o tem-
po.

O mais importante é praticar o maximo de questGes que en-
volvam os conteudos:

- Logica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informagao escrita e tirar
conclusdes ldgicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de andlise de
habilidade ou aptiddo, que pode ser aplicada ao se candidatar a
uma vaga. Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou
inteligéncia geral; é a percepgao, aquisicao, organizagao e aplica-
¢do do conhecimento por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um
trecho com informacdes e precisa avaliar um conjunto de afirma-
¢Oes, selecionando uma das possiveis respostas:

A — Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia légica das
informagdes ou opiniGes contidas no trecho)

B — Falso (A afirmagdo é logicamente falsa, consideradas as
informagdes ou opiniGes contidas no trecho)

C — Impossivel dizer (Impossivel determinar se a afirmagdo é
verdadeira ou falsa sem mais informacgdes)

ESTRUTURAS LOGICAS

Precisamos antes de tudo compreender o que s3o propo-
sicGes. Chama-se proposicdo toda sentenga declarativa a qual
podemos atribuir um dos valores légicos: verdadeiro ou falso,
nunca ambos. Trata-se, portanto, de uma sentencga fechada.

Elas podem ser:

e Sentenga aberta: quando ndo se pode atribuir um valor
Iégico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposicdo!),
portanto, ndo é considerada frase légica. Sdo consideradas sen-
tencas abertas:

- Frases interrogativas: Quando sera prova? - Estudou on-
tem? — Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengdo. — Desligue a
televisdo.

- Frases sem sentido légico (expressOes vagas, paradoxais,
ambiguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O ca-
chorro do meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

e Sentenca fechada: quando a proposi¢do admitir um UNI-
CO valor ldgico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera con-
siderada uma frase, proposi¢do ou sentenga logica.

ProposigGes simples e compostas

e Proposigdes simples (ou atdmicas): aquela que NAO con-
tém nenhuma outra proposi¢dao como parte integrante de si mes-
ma. As proposicdes simples sdo designadas pelas letras latinas
minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

® Proposi¢cGes compostas (ou moleculares ou estruturas |6-
gicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais propo-
sicGes simples. As proposigdes compostas sdo designadas pelas
letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras
proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas
por duas proposicoes simples.
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RACIOCINIO LOGICO

Proposi¢coes Compostas — Conectivos
As proposi¢Ges compostas sdo formadas por proposi¢des simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor ldgico, que
podemos vé na tabela a seguir:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P | ~P
Negacdo ~ Nzo p V | F
F \
P9 |Paq
V| iV Vv
Conjungdo A peq v| F F
F|V F
L F
P| 9 | PVvq
V|V Vv
Disjunco Inclusiva v pouq V| F v
F| V Vv
Eilk F F

L=
|=
il

Disjungdo Exclusiva

I<

Oupouq

m M < <|T
M < M < | O
m < < T

Condicional - Se p entdo g

mT < <o
m<mo<|l

Bicondicional 4 p se e somente se q

p
A
v
F
F

m < m < O

Em sintese temos a tabela verdade das proposi¢des que facilitard na resolugdo de diversas questées

Disjungdo |Conjungdo |Condicional |Bicondicional
P q pVvVg pAg p—q | 2 |
\Y vV vV vV V vV
vV F V F F F
F V v F \' F
F E F F V vV
4
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Exemplo:
(MEC - CONHECIMENTOS BASICOS PARA OS POSTOS 9,10,11
E 16 — CESPE)

v |V |V

@ |V | F |V

S|V |V |F
®|F |V |F
@ |V |F |F
® | F |F |F

A figura acima apresenta as colunas iniciais de uma tabela-
-verdade, em que P, Q e R representam proposi¢des légicas, e V
e F correspondem, respectivamente, aos valores légicos verda-
deiro e falso.

Com base nessas informagdes e utilizando os conectivos 16-
gicos usuais, julgue o item subsecutivo.

A ultima coluna da tabela-verdade referente a proposicdo
légica P v (Q¢>R) quando representada na posi¢do horizontal é
igual a

oJeJotelolclelo

pvQen|v[v]v][F[v]r|v]v]

() Certo
( )Errado

Resolugdo:
P v (Q¢>R), montando a tabela verdade temos:

RACIOCINIO LOGICO

R Q [P [[P] vV (o} & | R
v VI iv|v|uv v v v
v V| F|F |V v v v
v FlVv |V |v F F v
v F | F | F|F F F v
F Vv |vVv|uv v F F
F v | F | F|F v F F
F FlVv | Vv |v F v F
F F | F | F |V F v F

Resposta: Certo

Proposicao

Conjunto de palavras ou simbolos que expressam um pensa-
mento ou uma ideia de sentido completo. Elas transmitem pen-
samentos, isto é, afirmam fatos ou exprimem juizos que forma-
mos a respeito de determinados conceitos ou entes.

Valores légicos

Sdo os valores atribuidos as proposicGes, podendo ser uma
verdade, se a proposicdo é verdadeira (V), e uma falsidade, se a
proposicdo é falsa (F). Designamos as letras V e F para abreviar-
mos os valores logicos verdade e falsidade respectivamente.

Com isso temos alguns aximos da légica:

— PRINCIiPIO DA NAO CONTRADICAO: uma proposi¢do ndo
pode ser verdadeira E falsa ao mesmo tempo.

— PRINCIPIO DO TERCEIRO EXCLUIDO: toda proposicio OU
é verdadeira OU é falsa, verificamos sempre um desses casos,
NUNCA existindo um terceiro caso.

“Toda proposi¢dao tem um, e somente um, dos valores, que
sdo:VouF.”

Classificagdo de uma proposi¢ao

Elas podem ser:

e Sentenga aberta: quando ndo se pode atribuir um valor
légico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposicdo!),
portanto, ndo é considerada frase logica. Sdo consideradas sen-
tengas abertas:

- Frases interrogativas: Quando sera prova? - Estudou on-
tem? — Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengao. — Desligue a
televisdo.

- Frases sem sentido ldgico (expressdes vagas, paradoxais,
ambiguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O ca-
chorro do meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

e Sentenca fechada: quando a proposicdo admitir um UNI-
CO valor légico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera con-
siderada uma frase, proposi¢do ou sentenga logica.

Proposi¢Oes simples e compostas

e Proposi¢des simples (ou atémicas): aquela que NAO con-
tém nenhuma outra proposi¢do como parte integrante de si mes-
ma. As proposi¢des simples sdo designadas pelas letras latinas
minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

Exemplos

r: Thiago é careca.

s: Pedro é professor.

® ProposicGes compostas (ou moleculares ou estruturas |6-
gicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais propo-
sicdes simples. As proposi¢des compostas sdo designadas pelas
letras latinas mailsculas P,Q,R, R..., também chamadas letras
proposicionais.

Exemplo

P: Thiago é careca e Pedro é professor.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas s3o formadas
por duas proposi¢oes simples.

4
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RACIOCINIO LOGICO

Exemplos:

1. (CESPE/UNB) Na lista de frases apresentadas a seguir:
— “A frase dentro destas aspas é uma mentira.”

— A expressao x + y é positiva.

—OvalordevV4+3=7.

— Pelé marcou dez gols para a selegdo brasileira.

— 0 que éisto?

Ha exatamente:

(A) uma proposicao;

(B) duas proposigGes;

(C) trés proposicoes;

(D) quatro proposigoes;
(E) todas sdo proposicoes.

Resolugao:

Analisemos cada alternativa:

(A) “A frase dentro destas aspas € uma mentira”, ndo podemos atribuir valores ldgicos a ela, logo ndo é uma sentenga ldgica.
(B) A expressdo x + y é positiva, ndo temos como atribuir valores légicos, logo ndo é sentenca logica.

(C) O valor de V4 + 3 = 7; é uma sentenca ldgica pois podemos atribuir valores l6gicos, independente do resultado que tenhamos
(D) Pelé marcou dez gols para a selegao brasileira, também podemos atribuir valores légicos (ndo estamos considerando a quan-
tidade certa de gols, apenas se podemos atribuir um valor de V ou F a sentenga).

(E) O que é isto? - como vemos ndo podemos atribuir valores légicos por se tratar de uma frase interrogativa.

Resposta: B.

Conectivos (conectores l6gicos)
Para comp6r novas proposi¢des, definidas como composta, a partir de outras proposi¢gdes simples, usam-se os conectivos. S3o
eles:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
p | ~p
Negagdo ~ N&o p VI|F
F Vv
pP|q paq
V|V v
Conjungado A peq V| E E
Flv| F
FIF| F
Pl q pvq
V|V v
Disjun¢3o Inclusiva v pouq V| F v
F| V v
FI|F| F

P|49 |pPvq
V|V F
Disjunc¢do Exclusiva \ Oupouq V| F v
F|V v
Fi (BE: F
4
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NOCOES DE INFORMATICA

NOGOES DE SISTEMAS DE BACKUP: TIPOS DE
BACKUP. PLANOS DE CONTINGENCIA. MEIOS DE
ARMAZENAMENTO PARA BACKUPS

Backup é uma cépia de segurancga que vocé faz em outro dis-
positivo de armazenamento como HD externo, armazenamento
na nuvem ou pen drive por exemplo, para caso vocé perca os
dados originais de sua maquina devido a virus, dados corrompi-
dos ou outros motivos e assim possa restaura-los (recupera-los)*.

Backups sdo extremamente importantes, pois permitem?:

® Protecdo de dados: vocé pode preservar seus dados para
que sejam recuperados em situagGes como falha de disco rigi-
do, atualizagdo malsucedida do sistema operacional, exclusdo ou
substituicdo acidental de arquivos, acdo de cddigos maliciosos/
atacantes e furto/perda de dispositivos.

® Recuperagdo de versoes: vocé pode recuperar uma versao
antiga de um arquivo alterado, como uma parte excluida de um
texto editado ou a imagem original de uma foto manipulada.

Muitos sistemas operacionais ja possuem ferramentas de
backup e recuperacgdo integradas e também hd a opg¢do de ins-
talar programas externos. Na maioria dos casos, ao usar estas
ferramentas, basta que vocé tome algumas decisdes, como:

¢ Onde gravar os backups: podem ser usadas midias (como
CD, DVD, pen-drive, disco de Blu-ray e disco rigido interno ou
externo) ou armazena-los remotamente (on-line ou off-site). A
escolha depende do programa de backup que estd sendo usado
e de questdes como capacidade de armazenamento, custo e con-
fiabilidade. Um CD, DVD ou Blu-ray pode bastar para pequenas
quantidades de dados, um pen-drive pode ser indicado para da-
dos constantemente modificados, ao passo que um disco rigido
pode ser usado para grandes volumes que devam perdurar.

e Quais arquivos copiar: apenas arquivos confidveis e que
tenham importancia para vocé devem ser copiados. Arquivos de
programas que podem ser reinstalados, geralmente, ndo preci-
sam ser copiados. Fazer cdpia de arquivos desnecessarios pode
ocupar espaco inutilmente e dificultar a localizagdo dos demais
dados. Muitos programas de backup ja possuem listas de arqui-
vos e diretdrios recomendados, podendo optar por aceita-las ou
criar suas proprias listas.

e Com que periodicidade realizar: depende da frequéncia
com que os arquivos sdo criados ou modificados. Arquivos fre-
quentemente modificados podem ser copiados diariamente ao
passo que aqueles pouco alterados podem ser copiados sema-
nalmente ou mensalmente.

1 https://centraldefavoritos.com.br/2017/07/02/procedimentos-de-
-backup/
2 https.//cartilha.cert.br/mecanismos/

Tipos de backup

® Backups completos (normal): cépias de todos os arquivos,
independente de backups anteriores. Conforma a quantidade de
dados ele pode ser é um backup demorado. Ele marca os arqui-
vos copiados.

e Backups incrementais: é uma cépia dos dados criados e
alterados desde o ultimo backup completo (normal) ou incre-
mental, ou seja, cdpia dos novos arquivos criados. Por ser mais
rapidos e ocupar menos espago no disco ele tem maior frequén-
cia de backup. Ele marca os arquivos copiados.

e Backups diferenciais: da mesma forma que o backup in-
cremental, o backup diferencial sé copia arquivos criados ou alte-
rados desde o ultimo backup completo (normal), mas isso pode
variar em diferentes programas de backup. Juntos, um backup
completo e um backup diferencial incluem todos os arquivos no
computador, alterados e inalterados. No entanto, a diferenca
deste para o incremental é que cada backup diferencial mapeia
as modificagcGes em relagdo ao ultimo backup completo. Ele é
mais seguro na manipulagdo de dados. Ele ndo marca os arqui-
vos copiados.

e Arquivamento: vocé pode copiar ou mover dados que de-
seja ou que precisa guardar, mas que ndo s3o necessarios no seu
dia a dia e que raramente sdo alterados.

NOGOES DE SISTEMAS OPERACIONAIS:
CONHECIMENTOS DO AMBIENTE WINDOWS.
WINDOWS 10: OPERACOES COM JANELAS,
MENUS, BARRA DE TAREFAS, AREA DE TRABALHO;
TRABALHO COM PASTAS E ARQUIVOS: LOCALIZACAO
DE ARQUIVOS E PASTAS; MOVIMENTACAO E COPIA
DE ARQUIVOS E PASTAS; TIPOS DE ARQUIVOS E
EXTENSOES; CRIACAO, RENOMEACAO E EXCLUSAO
DE ARQUIVOS E PASTAS; CONFIGURACOES BASICAS
DO WINDOWS: RESOLUCAO DA TELA, CORES,
FONTES, IMPRESSORAS, APARENCIA, SEGUNDO

PLANO, PROTETOR DE TELA; WINDOWS EXPLORER

Windows 10

Conceito de pastas e diretdrios

Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome
“pasta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar,
armazenar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser do-
cumentos de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diver-
sos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usudrio onde sdo armazenados dados pessoais.
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Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.
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No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro ar-
quivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organiza-
¢do, vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos
e atalhos.

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

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

gtador » Disco Local (C) » Escola

#

Mome
solugdo Pasta
=] textout arquive

solugao

Area de trabalho

£ Digite aqui para pesquisar

b

NOCOES DE INFORMATICA

Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em
segundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando va-
rios tipos de itens, tais como arquivos, informagdes 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 estd gravado na
area de transferéncia.

Manipulagao de arquivos e pastas

A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos
e pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Po-
demos executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos,
criar pastas, criar atalhos etc.

= | Escola

| [

Inico | Compartilhar  Exibir
=1 d & Recortar = x @ I Novo item = \;} g
— sl Copiar caminho * 7] Facil acesso = L
Fiarno  Copiar Colar Mover Copiar Excluir Renomear  Mova Propriedades
Acesso rapido [£] colar atalno para~ para~ - pasta - £
Area de Transferéncia Organizar Novo Abrir
« . > Este Computador » Disca Local (C9) » Escala
Norme Data de modificacio Tipo
# Acesso rapido
solugio Pasta de arquive
@ OneDrive [ textobxct Documento de

& Este Computador
[ Area de Trabalho
[5 Decumentos
¥ Downloads
&) Imagens
b Musicas
] Objetos 3D
B videos

% Disco Local (C)

o Rede

Zitens  1item selecionado 0 bytes

L Digite aqui para pesquisar

Uso dos menus

uladora
alendéric
Camera

Captura e Esbogo

hromai"am

) bigite aqui para pesquisar

MENU INICIAR

Programas e aplicativos e intera¢gdo com o usuario
Vamos separar esta interagdo do usuario por categoria para

entendermos melhor as fungbes categorizadas.

4
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— Musica e Video: Temos o Media Player como player nativo
para ouvir musicas e assistir videos. O Windows Media Player é
uma excelente experiéncia de entretenimento, nele pode-se ad-
ministrar bibliotecas de musica, fotografia, videos no seu compu-
tador, copiar CDs, criar playlists e etc., isso também é vélido para
o media center.

I3 Windows Media Player - o X

A () » siblioteca » [Misica[?] Todss as Misicas Reproduzir || Gravar || Sincronizar

e
Organizar v Transmitir v Criar playlist ~ =+ [Pesquisar 7-@

& Bivlotecs
1 Playits
v 3 Misica
@ Atista
5 Album
> Género
& Videos
= Imagens

Nenhum item na biblioteca Misica.
Clique em Organizar & em Gerenciar bibliotecas para incluir pastas na biblioteca,

° Outras Bibliotecas

) » —e =

&> 5

— Ferramentas do sistema

e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o
préprio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simples-
mente confirmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco >

A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé
q." podera liberar em (C:). Isso pode levar alguns minutos.

Calculando. ..

Examinando:  Arquivos temporarios

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito im-
portante, pois conforme vamos utilizando o computador os ar-
quivos ficam internamente desorganizados, isto faz que o com-
putador fique lento. Utilizando o desfragmentador o Windows
se reorganiza internamente tornando o computador mais rapido
e fazendo com que o Windows acesse 0s arquivos com maior
rapidez.

[y Otimizar Unidades - x

Vocé pode otimizar suas unidadles para ajudar o computador a ser executado com mais eficiéncia, ou analisé-las para
saber se precisam ser otimizadas. Apenas as unidades ligadas ou conectadas ac seu computador sio mostradas.

Status

Unidade Status atual

L (C)

Tipo de midia

Ultima execugio

Unidade de disco rigido  25/09/2020 21:32 OK (0% fragmentado)

) Otirnizar

i

&) Alterar configuracBes

) Analisar

Otimizagso agendada

Ativado

As unidades estdo sendo otimizadas automaticamente,

NOCOES DE INFORMATICA

¢ O recurso de backup e restauragdo do Windows é muito
importante pois pode ajudar na recuperagdo do sistema, ou até
mesmo escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim
uma cépia de seguranga.

Configuragses

(e Backup

Localizar uma configuragio »p

Fazer backup usando o histérico de arquivos
Atualizacio e Seguranca

Faca backup dos seus arquivos em outra unidade e restaure-os se os
originais forem perdidos, danificados ou excluidos

< Windows Update
L Adicionar uma unidade

Inicializagao e finalizagao

Exibir informagdes basicas sobre o computador

Edigdo do Windows
Windows 10 Pro

© 2019 Microsoft Corporation. Todes os direitos resenvados,

am Windows10

Intel(R) Core(TM) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
Meméria instalada (RAM): 12,0 G (utilizavel: 11,9 GB)

Tipo de sistema:

Sistemna

Processador

Sistema Operacional de 64 bits, processador com base em x64

Caneta e Toque: Nenhuma Entrada & Caneta ou por Toque est disponivel para este video

Mome do computador, dominio e configuragdes de grupo de trabalho

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no
Windows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao e:

Suspender

Desligar

Reiniciar

Windows 11

O Windows 11 foi desenvolvido pela Microsoft e anunciado
em 24 de junho de 2021, tendo sido langado em foi em 5 de ou-
tubro de 2021.

Nele temos novos recursos e novas tecnologias e uma atua-
lizagdo gratuita para usuarios que ja possuem o Windows 10 de-
vidamente registrado.

Mudangas Visuais

— Nova barra de tarefas centralizada, é possivel descentrali-
zar esta barra se desejado;

— As janelas sdo arredondadas;

— Restruturagdo do menu iniciar;

— O Windows 11 possui varios Widgets (tipo de atalho para
um determinado aplicativo que oferece valor ao usuario: infor-
macoes sobre a temperatura, mapas, etc.)

— Introducdo da tecnologia DirectStorage: Esta tecnologia
promete o carregamento mais rapido, aproveitando a tecnologia
SSD;

— Possibilidade da Instalagao de aplicativos de celulares;

— O sistema permite a criagdo de varias areas de trabalho.

1
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Requerimentos para o Windows 11

Veremos aqui os requisitos minimos do sistema para instalar
o Windows 11 em um Computador. Se vocé nao tiver certeza se o
computador atende a esses requisitos, pode verificar com o OEM
(fabricante original do equipamento) do computador.

Use um aplicativo para verificagdo de Integridade do PC para
avaliar a compatibilidade. Observe que esse aplicativo ndo verifi-
ca a placa grafica ou tela, visto que a maioria atende aos requisi-
tos indicados abaixo.

O computador deve ter o Windows 10, versdo 2004 ou pos-
terior, para fazer upgrade. As atualizagdes gratuitas estdo dispo-
niveis por meio do Windows Update em Configuragdo e atualiza-
¢do e seguranca.

Dentro deste contexto temos os seguintes requisitos mini-
mos:

® Processador: 1 GHz (gigahertz) ou mais rapido com 2 ou
mais nucleos em um Processador de 64 bits compativel ou SoC
(System on a Chip).

* RAM: 4 GB (gigabytes).

e Armazenamento: Dispositivo com armazenamento de 64
GB ou mais.

e Firmware do sistema: UEFI, compativel com Inicializagdo
Segura.

o TPM: TPM (Trusted Platform Module) versdo 2.0.

® Placa grafica: Compativel com DirectX 12 ou posterior com
driver WDDM 2.0.

¢ Tela: Tela de alta defini¢do (720p) com mais de 9 polegadas
na diagonal, 8 bits por canal de cor.

e Conexdo com a Internet e conta Microsoft: O Windows 11
Home Edition requer conectividade com a Internet.

Tirar um dispositivo do Windows 11 Home no modo S (sim-
plificado) também requer conectividade com a Internet.

Em todas as edi¢bes do Windows 11, o acesso a internet é
necessario para realizar atualizagdes e para baixar e aproveitar
alguns recursos. Uma conta Microsoft também é necessaria.

Por fim, concluimos que o Windows 11 melhorou a expe-
riéncia de usudrio e o desempenho através da introdugdo de
nova tecnologias e implementagdes funcionais no sistema.

EDITOR DE TEXTO MICROSOFT WORD 2016 E
SUPERIOR: CRIACAO, EDICAO, FORMATACAO
E IMPRESSAO; CRIACAO E MANIPULAGCAO DE
TABELAS; INSERCAO E FORMATACAO DE GRAFICOS E
FIGURAS; GERACAO DE MALA DIRETA

Essa versdo de edigdo de textos vem com novas ferramentas
€ NOVOS recursos para que o usudrio crie, edite e compartilhe do-
cumentos de maneira facil e pratica’.

O Word 2016 esta com um visual moderno, mas ao mesmo
tempo simples e pratico, possui muitas melhorias, modelos de
documentos e estilos de formatacSes predefinidos para agi-
lizar e dar um toque de requinte aos trabalhos desenvolvidos.
Trouxe pouquissimas novidades, seguiu as tendéncias atuais da
computagao, permitindo o compartilhamento de documentos e
possuindo integragdo direta com varios outros servigos da web,
como Facebook, Flickr, Youtube, Onedrive, Twitter, entre outros.

3 http.//www.popescolas.com.br/eb/info/word.pdf

~—
V4
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Novidades no Word 2016

— Diga-me o que vocé deseja fazer: facilita a localizagdo e a
realizagdo das tarefas de forma intuitiva, essa nova versao possui
a caixa Diga-me o que deseja fazer, onde é possivel digitar um
termo ou palavra correspondente a ferramenta ou configuragdes

que procurar.
Q 1ahelaf

1 Adicionar Tabela »
iy Estilos de Tabela k
[ Exibir Linhas de Grade da Tab..

a sobre "tabela F

Pesquisa Inteligente sobre “ta

—Trabalhando em grupo, em tempo real: permite que varios
usudrios trabalhem no mesmo documento de forma simultanea.

Compartilhar

Convidar pessoas

marcosanosSgrmail.cor

i Marco, vamos comedar a trabalhar nisso.

Ao armazenar um documento on-line no OneDrive ou no
SharePoint e compartilha-lo com colegas que usam o Word 2016
ou Word On-line, vocés podem ver as alteragGes uns dos outros
no documento durante a edigdo. Apds salvar o documento on-
-line, cligue em Compartilhar para gerar um link ou enviar um
convite por e-mail. Quando seus colegas abrem o documento
e concordam em compartilhar automaticamente as alteragoes,
vocé vé o trabalho em tempo real.

Compartilhar

OUTRAS PESS0AS ESTAD EINTANDO ESTE DOCUMENTO. X
Deseja compartibar autcematicamente as alteragbes

vonforme =las scomecem?”

MEs perg

PIAF Advamante

7
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LEGISLAGCAO MUNICIPAL

CONHECIMENTO DA LEGISLACAO MUNICIPAL NO
QUE SE REFERE AO ESTATUTO DOS SERVIDORES
PUBLICOS DO MUNICIPIO

Prezado (a),

A fim de atender na integra o conteudo do edital, este topico
serd disponibilizado na Area do Aluno em nosso site. Essa drea
é reservada para a inclusdo de materiais que complementam a
apostila, sejam esses, legislagdes, documentos oficiais ou textos
relacionados a este material, e que, devido a seu formato ou
tamanho, ndo cabem na estrutura de nossas apostilas.

Por isso, para atender vocé da melhor forma, os materiais
sdo organizados de acordo com o titulo do topico a que se
referem e podem ser acessados seguindo os passos indicados na
pdgina 2 deste material, ou por meio de seu login e senha na
Area do Aluno.

Visto a importéncia das leis indicadas, Id vocé acompanha
melhor quaisquer atualizagdes que surgirem depois da publicagcdo
da apostila.

Se preferir, indicamos também acesso direto ao arquivo
pelo link a seguir: https://acessoainformacao.anicuns.go.gov.br/
legislacao/lei/id=16

Bons estudos!

LEI ORGANICA DO MUNICiPIO

LEI ORGANICA DO MUNICiPIO DE ANICUNS

NGs, parlamentares representantes do povo de Anicuns, in-
vocando a protegdo de Deus, nos termos da Constitui¢do Federal
e Esta- dual, na forma do poder constituinte deriva- do a nds ou-
torgados, com fim de construir no municipio uma sociedade livre,
pluralista, soliddria, fraterna, igualitdria e justa aprova- mos e
promulgamos a LEI ORGANICA DO MUNICIPIO DE ANICUNS. (Re-
dacdo inse- rida pela emenda n.01 de 2010).

Esta Lei Organica do Municipio de Anicuns, foi integral- men-
te reformada na legislatura de 2009 a 2012, tendo iniciado os tra-
balhos por determinagdo do Presidente, Vereador Carlos Antonio
da Silva, e concluido na gestdo do Presidente, Verea- dor Genario
Bernardo Ferreira.

Participaram do estudo e proposta de reformulagdo da Lei
Organica os advogados Dr. Claudmar Lopes Justo e Dr. Sérgio Si-
queira.

TiTULO |
DA ORGANIZACAO MUNICIPAL

CAPITULO |
DO MUNICIPIO

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12. O Municipio de Anicuns, pessoa juridica de di- reito
publico interno, reger-se-a por esta lei Organica, na con- formida-
de com o que dispGe a Constituicdo Federal e Estadual. (Redagdo
dada pela Emenda n. 01, de 2010)

Art. 22. S30 Poderes do Municipio, independentes e har- mo-
nicos entre si, o Legislativo e o Executivo.

Paragrafo Unico. Sdo Simbolos do Municipio a Bandeira e o
Hino, representativos de sua Cultura e histdria.

Art. 32, S3o bens do Municipio os que atualmente lhe per-
tengam e os que |lhe vierem ser atribuidos. (Redagdo dada pela
Emenda n. 01, de 2010)

Art. 42, A sede do Municipio da-lhe o nome e tem cate- goria
de cidade.

SECAO Il
DA DIVISAO ADMINISTRATIVA DO MUNICIPIO

Art. 52. O Municipio podera dividir-se, para fins ad- ministra-
tivos em Distritos a serem criados, organizados, su- primidos ou
fundidos, apds consulta plebiscitaria a popula- ¢do diretamente
interessada, observada a legislacdo estadual e o atendimento aos
requisitos estabelecidos no Art. 62 desta Lei Organica.

§ 12 A criagdo do Distrito podera efetuar-se mediante fusao
de dois ou mais Distritos, sendo dispensado, nessa hipd- tese, a
verificagdo dos requisitos do Art. 62 desta Lei Organica.

§ 29, A extingdo do Distrito somente se efetuara median- te
consulta plebiscitaria a populagdo da area interessada.

§ 32, O Distrito tera o nome da respectiva sede, e 0 seu nome
somente podera ser mudado mediante consulta plebis- citaria
realizada entre a sua populagdo. (Redagdo dada pela Emenda n.
01, de 2010)

Art. 62 - S30 requisitos para a criagdo de Distrito:

I- populagdo, eleitorado e arrecadagdo nao inferiores a
Quinta parte exigida para a criagdo do Municipio.

Il- existéncia de pelo menos, cem moradias na area ur- bana
do distrito, escola publica, posto de satde e posto policial. (Reda-
¢do dada pela Emenda n. 01, de 2010)

Paragrafo Unico. A comprovagdo do atendimento as exigén-
cias enumeradas neste artigo far-se-a 8 mediante:

a)- declaragdo, emitida pelo IBGE, de estimativa da popu-
lagdo;

b)- certiddo emitida pela reparti¢do fiscal do Municipio, cer-
tificando o nimero de moradias edificadas;
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c)— certiddo do 6rgdo fazendario estadual e do muni- cipal,
certificando a arrecadagdo na respectiva area territorial;

d)- certiddo emitida pela Prefeitura ou pela Secretarias de
Educagdo, de Saude e Segurancga Publica do Estado, certi- ficando
a existéncia da escola publica e dos postos de saude e policial na
povoacgdo - sede.

Art. 72. Na fixacdo das divisas distritais serdo observadas as
seguintes normas:

|- evitar-se-3do, tanto quanto possivel, formas assimétri- cas,
estrangulamentos e alongamentos exagerados;

Il- dar-se-a preferéncia, para a delimitagdo, as linhas na- tu-
rais, facilmente identificaveis;

Ill- na inexisténcia de linhas naturais, utilizar-se-a linha reta,
cujos extremos, pontos naturais ou ndo, sejam facilmen- te iden-
tificaveis e tenham condi¢bes de fixidez. (Redagdo dada pela
Emenda n. 01, de 2010)

Art. 82. A alteragdo de divisdo administrativa serd apro- vada
por lei, vedada esta no de eleigdes municipais.

Art. 92. Revogado. (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010)

CAPITULO Il
DA COMPETENCIA DO MUNICIPIO

SECAO |
DA COMPETENCIA PRIVATIVA

Art. 10. Compete ao Municipio, dentre outras atribui¢des:
| —legislar sobre assuntos de interesse local;

Il-suplementar a legislagdo federal e a estadual, no que cou-
ber;

Ill— elaborar o Plano Diretor de Desenvolvimento Integrado;

IV— criar, organizar e suprimir Distritos, observada a legisla-
¢do estadual;

V— manter, com a cooperac¢do técnica e financeira da Unido
e do Estado, programas de educagdo pré — escolar e de ensino
fundamental;

VI- elaborar a lei de diretrizes orcamentarias, o or¢a- mento
anual e o plano plurianual de investimentos;

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

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

IX— dispor sobre organizagdo, administracao e execugdo dos
servigos locais;

X— dispor sobre a administragdo, utilizacdo e alienagdo dos
bens publicos;

Xl— organizar o quadro e estabelecer o regime juridico Unico
dos servidores publicos municipais;

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

XllI- planejar o uso e a ocupag¢do do solo em seu terri- tério,
especialmente em sua zona urbana;

XIV— estabelecer normas de edificagdo, de loteamento, de
arruamento e de zoneamento urbano e rural, bem como as limi-
tagOes urbanisticas convenientes a ordenagdo do seu terri- tério,
observada a lei federal;

XV— conceder e renovar licenca para localizagdo e fun- ciona-
mento de estabelecimentos industriais, comerciais, pres- tadores
de servigos e quaisquer outros;

LEGISLACAO MUNICIPAL

XVI- cassar a licenca que tiver concedido ao estabeleci-
mento que se tornar prejudicial a saude, a higiene, ao sossego, a
seguranga ou aos bons costumes, fazendo cessar a atividade ou
determinando o fechamento do estabelecimento;

XVII- estabelecer serviddes administrativas necessarias a re-
alizagdo de seus servigos, inclusive a dos seus concessionarios;

XVIII — adquirir bens, inclusive mediante desapropriacdo;

XIX— revogado;

XX— regulamentar a utilizagdo dos logradouros publicos e,
especialmente no perimetro urbano;

XXI- Revogado; (Redagdo dada pela Emenda n. 01, de 2010)

XXIlI- conceder, permitir ou autorizar os servigos de trans-
porte coletivo e de taxis, fixando as respectivas tarifas;

XXIII—disciplinar o transito municipal;

XXIV— disciplinar os servigos de carga e descarga e fi- xar a
tonelagem maxima permitida a veiculos que circulem em vias
publicas municipais;

XXV(Revogado) (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010)

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

XXVII — manter a limpeza das vias e logradouros publicos, re-
mogao e destino do lixo domiciliar e de outros residuos de qual-
quer natureza;

XXVII(Revogado) (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010)

XXVIII- exercer o poder de policia, fixando condi¢des e ho-
rarios para funcionamento de estabelecimentos indus- triais,
comerciais e de servigos, observadas as normas fede- rais per-
tinentes;

XXIX— dispor sobre os servigos funerarios e de cemitérios;

XXX — regulamentar, licenciar, permitir, autorizar e fis- calizar
a afixacdo de cartazes e anuncios, bem como a utiliza- ¢do de
quaisquer outros meios de publicidade e propaganda, nos locais
sujeitos ao poder de policia municipal;

XXXI- prestar de forma integrada com Estado e Unido, a as-
sisténcia médica aqueles que dela necessita;

XXXII—- organizar e manter os servigos de fiscalizagdo neces-
sarios ao exercicio do seu poder de policia administrativa;

XXXIlI- fiscalizar, nos locais de vendas, peso, medidas e con-
digGes sanitarias dos géneros alimenticios;

XXXIV—dispor sobre o depdsito e venda de animais e merca-
dorias apreendidos em decorréncia de transgressdo da legislagao
municipal;

XXXV- dispor sobre registro, vacinagdo e captura de animais,
com a finalidade precipua de erradicar as moléstias de que pos-
sam ser portadores ou transmissores;

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

XXXVII (Revogado) (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010)

a)(Revogado) (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010)

b)(Revogado) (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010)

c)(Revogado) (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010)

d)(Revogado) (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010) XXX VIl
— assegurar a expedi¢do de certiddes requeridas as reparti¢des
administrativas municipais, para defesa de direitos e esclareci-
mentos de situagGes, estabelecendo os prazos de atendimento.
Redagdo do artigo dado pela emenda n. de 2010.

§ 192. As normas de loteamento e arruamento a que se refere
o inciso XIV deste artigo deverdo exigir reserva de areas destina-
das a:

a —zonas verdes e demais logradouros publicos;
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b —vias de trafego e de passagem de canalizacGes publi- cas,
de esgotos e de aguas pluviais nos fundos dos vales;

c— passagem de canalizagdes publicas de esgotos e de dguas
pluviais com largura minima de um metro nos fundos dos lotes,
cujo desnivel seja superior a um metro da frente ao fundo.

§ 29, Revogado. (Revogado pela Emenda n.01, de 2010)

§ 32, A lei complementar de criagdo da guarda municipal es-
tabelecera a organizagdo e competéncia dessa forga auxiliar na
protegdo dos bens, servigos e instalagdes municipais.

SECAO II
DA COMPETENCIA COMUM

Art. 11. E de competéncia comum do Municipio, da Unido e
do Estado: (Reda¢do dada pela Emenda n. 01, de 2010) | — zelar
pela guarda da Constituicao, das leis e das instituicdes democra-
ticas e conservar o patriménio publico;

Il- cuidar da saude e assisténcia publica, da protegdo das
pessoas portadores de deficiéncia;

Ill— proteger os documentos, obras e outros bens de va- lor
histérico, artistico e cultural, os monumentos, as paisagens natu-
rais notdveis e os sitios arqueoldgicos, se existirem;

IV—impedir a evasdo, a destruicdo e a descaracterizagdo de
obras de arte e de outros bens de valor histérico, artistico e cul-
tural;

V- proporcionar os meios de acesso a cultura, a educa- ¢do
e a ciéncia;

VI- proteger o meio ambiente e combater a poluicdo em
qualquer de suas formas;

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

VIlI- fomentar a produgdo agropecuaria e organizar o abas-
tecimento alimentar;

IX— promover programas de constru¢do de moradias e as
melhorias das condigGes habitacionais e de saneamento basico;

X— combater as causas da pobreza e os fatores de mar- gi-
nalizacdo, promovendo a integragdo social dos setores desfa- vo-
recidos;

XlI-registrar, acompanhar e fiscalizar as concessoes de direi-
tos de pesquisa e exploragdo de recursos hidricos e mine- rais em
seu territorio;

Xll— estabelecer e implantar politica de educag¢do para a se-
guranga do transito.

Art. 12. A politica Agropecuaria do municipio tem por obje-
tivo o pleno desenvolvimento do meio rural, nos termos do art.
23 e 187 da Constituicdo Federal e 62 e 137 da Consti- tuigdo
Estadual.

§ 19. Revogado. (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010)

§ 29, A politica agropecudria, fomento e estimulo a agri- cul-
tura, levard em consideragdo os seguintes instrumentos:

|- estradas vicinais;

Il- assisténcia técnica e extensdo rural; Ill — incentivo a pes-
quisa e a tecnologia;

IV—estimulo ao associativismo, especialmente o coope- rati-
vismo e associagGes comunitdrias;

V- fomento da produgdo e organizacdo do abastecimen- to
alimentar;

VI- apoio a comercializagao, infra-estrutura e armaze- na-
mento;

V- defesa integrada dos ecossistemas;

VIIl- manutengdo e protegdo dos recursos hidricos;

LEGISLAGAO MUNICIPAL

IX— uso e conservagdo do solo;

X— patrulha mecanizada com vistas e programas de irri- ga-
¢do, drenagem, conservagao do solo, microbacias hidrogra- ficas
e outros servigos pertinentes;

Xl—- educagdo alimentar, sanitaria e habitacionais.

§ 32. O Municipio estabelecera politicas financeiras e de as-
sisténcia técnica e extensdo rural. (Redacdo dada pela Emen- da
n. 01, de 2010)

§ 42 (Revogado) (Revogado pela Emenda n.01, de 2010)

§ 52, Incluem-se na politica agricola as atividade agro-

-industriais, pesqueiras e florestais.

Art. 13. O Municipio instituird o Conselho Municipal de Agri-
cultura e Abastecimento, COMAB, regulamentado na forma de
lei, como 6rgdo consultivo e orientador da politica agropecuaria
de produgdo e abastecimento, a ser compos- to por represen-
tantes do governo municipal, de Assisténcia Técnica e Extensao
Rural, das organizagdes de produtores e trabalhadores rurais,
grupos ou associagdes ecoldgicas e de profissionais da drea de
ciéncias agrérias. (Redacdo dada pela Emenda n. 01, de 2010)

Paragrafo Unico. O Conselho Municipal de Agricultura e
Abastecimento é, também, o dérgdo consultivo e orientador da
politica de meio ambiente.

SECAO III
DA COMPETENCIA SUPLEMENTAR

Art. 14. Ao Municipio compete suplementar a legislagao fe-
deral e a estadual no que couber e naquilo que disse respeito ao
seu interesse local. (Redagdo da Emenda n. 01, de 2010)

CAPITULO Il
DAS VEDAGOES

Art. 15. Ao municipio é vedado:

|- estabelecer cultos religiosos ou igrejas, subvenciona-los,
embaracar-lhes o funcionamento ou manter com eles os seus re-
presentantes relacGes de dependéncia ou alianga, ressal- vada,
na forma da Lei, a colaboragdo de interesse publico;

Il- recusar fé aos documentos publicos;

llI-criar distingdes entre brasileiros ou preferencia entre si;

IV-subvencionar ou auxiliar, de qualquer modo, com re- cur-
sos pertencentes aos cofres publicos, quer pela imprensa, radio,
televisdo, servico de auto falante ou qualquer outro meio de co-
munica¢do, propaganda politico-partidaria ou fins estra- nho a
administragao;

V — manter a publicidade de atos, programas, obras, ser-
vigos e campanhas de érgaos publicos que ndo tenham carater
educativo, informativo ou de orientagdo social, assim como a
pu- blicidade da qual conste nomes, simbolos ou imagens que
caracte- rizem promocgdo pessoal de autoridades ou servidores
municipais; VI — outorgar isengdes e anistias fiscais ou permitir a
re- missao de dividas, sem interesse publico justificado, sob pena
de nulidade do ato;

VII- exigir ou aumentar tributo sem a Lei que o estabelega;

VIII- instituir tratamento desigual entre contribuinte que se
encontrem em situagdo equivalente, proibida a qual- quer distin-
¢do em razdo da ocupacdo profissional ou fungdo por eles exer-
cida, independente da denominagdo juridica dos rendimentos
titulos ou direitos;
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IX— estabelecer diferenga tributaria entre bens e servicos de
qualquer natureza, em razdo de rua procedéncias ou destino;

X— cobrar tributos:

a)em relagdo a fatos geradores ocorridos antes do inicio da
vigéncia da Lei que os houver instituidos ou aumentados;

b)no mesmo exercicio financeiro em que haja sido pu- blica-
da a Lei que os instituiu ou aumentou;

Xl— utilizar tributos com efeito de confisco;

Xll- estabelecer limitagdes ao trafego de pessoas ou bens,
por meio de tributos, ressalvado a cobranga de pedagio pela uti-
lizagdo de vias conservadas pelo poder publico;

XllI= instituir impostos sobre:

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

b)templos de qualquer culto;

c)patrimonio, renda ou servigos dos partidos politicos inclu-
sive suas fundagdes, das entidades sindicais, das instituicdes de
educagdo e de assisténcia social, sem fins lucrativos, atendidos os
requisitos da Lei Federal;

d)Livros, jornais, periddicos e o papel destinado a sua im-
pressao.

§ 19 A vedagdo do inciso Xll, letra ”"a”, é extensiva as au-
tarquias e as fundagdes mantidas pelo Poder Publico, no que se
refere ao patrimonio, a renda, e aos servigos, vinculados a suas
finalidades essenciais ou as delas decorrentes.

§ 22, As vedagOes do inciso XllI, letra “a”, e do paragrafo an-
terior ndo se aplicam ao patrimdnio, a renda, e aos servigos rela-
cionados com exploragao de atividades econdmicas regidas pe-
las normas aplicaveis a empreendimentos privados, ou em que
haja contraprestacdo ou pagamento de pregos ou tarifas pelo o
usuario, nem exonera o promitente comprador da obri- gagdo de
pagar imposto relativamente ao bem imodvel.

§ 32, As vedagOes expressas no inciso Xlll, Letras “b” e
compreendem somente o patrimdnio, a renda e os servigos rela-
cionados com as finalidades essenciais das entidades nelas men-
cionadas.

§ 42 revogado. (Revogado pela Emenda n. 01, de 2010)

“_n
C

TiTULO II
DA ORGANIZACAO DOS PODERES

CAPITULO |
DO PODER LEGISLATIVO

SECAO |
DA CAMARA MUNICIPAL

Art. 16. O Poder Legislativo do Municipio é exercido pela Ca-
mara Municipal.

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

Art. 17. A Camara Municipal é composta de Vereadores elei-
tos pelo sistema proporcional, como representante do povo, com
mandato de quatro anos. (Redagdo dada pela Emenda n. 01, de
2010)

§ 12. S3o condigGes de elegibilidade para mandato de Ve-
reador, na forma da Lei Federal:

|- a nacionalidade brasileira;

Il- o pleno exercicio dos direitos politicos;

Il — o alistamento eleitoral;

LEGISLACAO MUNICIPAL

IV — o domicilio eleitoral na circunscricdo;

V - a filiagdo partiddria;

VI - a idade minima de dezoito anos;

VIl — ser alfabetizado.

§ 22, O numero de Vereadores sera fixado pela Camara Mu-
nicipal de Anicuns, tendo em vista a populagdo do Muni- cipio e
observados os limites estabelecidos no art. 29, inciso IV, da Cons-
tituicdo Federal. (Redagdo da Emenda n2 001 de 25/06/2008)

Art. 18. A Camara Municipal reunir-se-a, anualmente, na
sede do Municipio, de 15 de Janeiro a 30 de junho e de 12 de
agosto a 15 de dezembro. (Redagdo dada pela Emenda n. 01, de
2010)

§ 12 As reunides marcadas para essas datas serdo trans- fe-
ridas para o primeiro dia util subsequente, quando recairem em
sabados, domingos e feriados.

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

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

|- pelo Prefeito; (Redagdo dada pela Emenda n. 01, de 2010)

Il- 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 maio-
ria dos membros da Casa, em caso de urgéncia ou de in- teresse
publico relevante;

IV— pela Comissdo Representativa da Camara, confor- me
previsto no Art. 38, Inciso V, desta Lei Organica.

§ 49. Na Sessdo Legislativa Extraordinaria, a Camara Muni-
cipal somente deliberara, sobre a matéria para a qual foi convo-
cada.

Art. 19. As deliberagdes da Camara serdo tomadas por maio-
ria de votos, presente a maioria de seus membros, salvo dispo-
sicdo em contrario constante na Constituicdo Federal, nesta Lei
Organica e Regimento Interno. (Redagdo dada pela Emenda n.
01, de 2010)

Art. 20. A Sessdo Legislativa Ordinaria ndo serd inter- rompi-
da sem a deliberagdo sobre o projeto de Lei de Diretrizes Orga-
mentarias. (Redagdo dada pela Emenda n. 01, de 2010)

Art. 21. As SessGes da Camara deverao ser realizadas em re-
cinto destinado ao seu funcionamento, observado o disposto no
Art. 37, inciso XlI, desta Lei Organica.

§ 12. Comprovada a impossibilidade de acesso ao recinto da
Camara ou outra causa que impeca a sua utilizagdo, poderdo ser
realizadas em outro local decidido pela maioria dos Vereadores.

§ 29, As Sessdes solenes poderdo ser realizadas fora do re-
cinto da Camara.

Art. 22. As SessOes serdo publicas, salvo deliberagiao em
Contrario, de dois tercos dos Vereadores, adotada em razdo de
motivos relevantes.

Art. 23. As. SessGes somente poderdo ser abertas com a pre-
senc¢a da maioria dos membros da Camara. (Redagdo dada pela
Emenda n. 01, de 2010)

Paragrafo Unico. Considerar-se-a presente a sess3o o Ve- re-
ador que assinar o livro de presenga até o inicio da ordem do dia,
participar dos trabalhos do plenario e das votagdes.

Vi
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Auxiliar De Servigcos Administrativos

ATENDIMENTO AO PUBLICO; ATENDIMENTO AO
CLIENTE

O atendimento ao cidad3do é uma das fungGes mais essen-
ciais da Administragdo Publica. Ele se refere ao conjunto de a¢des
e praticas desenvolvidas pelas instituicGes publicas para fornecer
servigos, informagdes e solugdes aos individuos que recorrem ao
governo para resolver problemas, obter direitos ou cumprir obri-
gacbes. O modo como esses atendimentos sdo realizados impac-
ta diretamente a percepg¢ao da eficiéncia do Estado e a confianga
da populagdo nas institui¢des publicas.

Diante da crescente demanda por servigos publicos de qua-
lidade, torna-se imperativo que a Administracdo Publica adote
praticas eficazes de atendimento, garantindo transparéncia, efi-
ciéncia e acessibilidade. Este texto explora os principios, desafios
e boas praticas que devem orientar o atendimento ao cidadao,
além de discutir as inovagdes e tecnologias que estdo transfor-
mando essa area.

— Principios Basicos do Atendimento ao Publico

Um atendimento de qualidade ao publico é fundamentado
em principios que norteiam a forma como as interagées devem
ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado, compreen-
dido e respeitado. Esses principios, quando aplicados de forma
eficaz, sdo capazes de transformar simples contatos em experi-
éncias memordaveis, fortalecendo a relagdo entre cliente e em-
presa. A seguir, destacamos os principais pilares que sustentam
um atendimento ao publico de exceléncia:

Comunicabilidade

A comunicabilidade é a habilidade de transmitir uma men-
sagem de forma clara, eficaz e compreensivel, garantindo que
o cliente receba as informagdes de maneira correta e precisa.
Uma comunicagdo bem elaborada vai além do uso de palavras;
inclui a entonacado, a linguagem corporal e a capacidade de ouvir
ativamente. Para assegurar a compreensdo, é importante que o
atendente adapte sua linguagem ao perfil do cliente, evitando
jarg0es técnicos ou termos complicados que possam dificultar o
entendimento.

Além disso, a clareza na transmissdo das informagdes é es-
sencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar pro-
cedimentos, politicas ou solugdes, o atendente deve ser direto e
objetivo, utilizando frases curtas e exemplos praticos, se necessa-
rio. Isso cria uma atmosfera de confianga e transparéncia, fatores
essenciais para um bom relacionamento com o cliente.

Apresentagao

A apresentagdo pessoal é o primeiro aspecto que o cliente
percebe ao interagir com o atendente, sendo um dos fatores que
contribuem para a formagado da primeira impressdo. O profissio-
nal deve se apresentar de maneira adequada, com um vestuario

condizente com a cultura da empresa e a situagdo de atendimen-
to, garantindo também a higiene pessoal e o cuidado com a apa-
réncia.

Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fazem
parte da apresentagdo. Manter uma postura ereta, demonstrar
seguranca e exibir um sorriso amigavel transmitem confianca e
credibilidade, elementos que influenciam positivamente a per-
cepcdo do cliente em relagdo ao profissional e a empresa que ele
representa.

Atencgao

A atencdo é a capacidade de estar presente e plenamente
focado nas necessidades do cliente durante o atendimento. De-
monstrar interesse genuino e escutar atentamente o que o clien-
te tem a dizer sdo atitudes que mostram respeito e valorizagdo,
criando um ambiente propicio para a construgdo de um relacio-
namento de confianca.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta nao
apenas as palavras do cliente, mas também as nuances e emo-
¢Oes por tras delas, permitindo uma compreensdo mais profunda
do que realmente esta sendo solicitado. Essa habilidade é fun-
damental para oferecer solugdes que atendam as expectativas
do cliente de forma personalizada, tornando o atendimento mais
eficaz e satisfatério.

Cortesia

A cortesia é um reflexo da educagdo, respeito e profissiona-
lismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, paciéncia e
empatia, independentemente da situa¢do ou do comportamento
do cliente. Mesmo diante de clientes dificeis ou em momentos
de conflito, manter a calma e ser educado é essencial para con-
duzir o atendimento de forma positiva e para preservar a ima-
gem da empresa.

Pequenos gestos, como cumprimentar o cliente pelo nome,
agradecer pela preferéncia e utilizar expressGes de gentileza,
fazem toda a diferenca na percepgdo do cliente em relagdo ao
atendimento. A cortesia, portanto, ndo é apenas uma questdo
de boas maneiras, mas uma ferramenta poderosa para criar um
ambiente de acolhimento e respeito.

Interesse

Demonstrar interesse vai além de simplesmente prestar
atengdo; envolve a atitude proativa de se colocar a disposi¢do do
cliente e buscar compreender suas necessidades de forma inte-
gral. Um atendente interessado faz perguntas, oferece sugestdes
e mostra-se empenhado em encontrar a melhor solugdo para o
cliente, mesmo quando a demanda ndo é claramente expressa.

O interesse também se manifesta na forma como o aten-
dente lida com as criticas e sugestdes. Ao mostrar-se receptivo a
feedbacks, o profissional ndo s6 demonstra humildade e desejo
de melhorar, mas também contribui para a construgdo de um re-
lacionamento de confianga e transparéncia com o cliente.
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— Praticas para um Atendimento de Qualidade

Para que o atendimento ao publico seja eficaz e ofereca uma
experiéncia positiva ao cliente, é essencial que os principios basi-
cos anteriormente mencionados sejam incorporados em praticas
didrias. A aplicagdo dessas praticas de forma consistente e ali-
nhada com os valores da empresa contribui para um servico de
qualidade, capaz de atender e superar as expectativas dos clien-
tes. A seguir, apresentamos as principais praticas que devem ser
adotadas para um atendimento ao publico de exceléncia:

Presteza e Eficiéncia

Ser agil e eficiente no atendimento é uma das principais
caracteristicas de um servico de qualidade. A presteza envolve
atender o cliente prontamente, evitando esperas desnecessarias
e demonstrando disposi¢do para ajudar. Ja a eficiéncia refere-se
a capacidade de resolver as solicitagdes do cliente de forma rapi-
da e eficaz, proporcionando solugdes claras e objetivas.

Para garantir essa eficiéncia, o atendente deve ter conhe-
cimento dos produtos, servigos e processos da empresa, bem
como estar preparado para agir em diferentes situagdes. O do-
minio da informagdo é crucial para oferecer respostas precisas,
evitando a necessidade de transferéncias ou retornos desneces-
sarios, que podem gerar frustragdo no cliente.

Tolerancia e Discrigdo

O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar com
pessoas de diferentes temperamentos e emogdes, e a tolerancia
é uma qualidade indispensavel para manter a calma e o profissio-
nalismo em qualquer situacdo. E fundamental que o atendente
seja capaz de ouvir reclamagdes e criticas com paciéncia, sem se
deixar abalar, e responder de forma educada e empatica, mesmo
qguando o cliente estiver nervoso ou insatisfeito.

Além disso, a discricdo é um componente essencial para ga-
rantir a confianga e a privacidade do cliente. O profissional deve
tratar informagdes confidenciais com sigilo e respeitar a intimida-
de do cliente, evitando compartilhar dados pessoais ou detalhes
do atendimento com terceiros. Isso demonstra respeito e refor¢a
a credibilidade e a seriedade da empresa.

Conduta e Objetividade

A conduta do atendente reflete diretamente a imagem da
empresa, por isso é importante manter um comportamento que
seja coerente com os valores e a ética da organizagdo. A postura
profissional, a cordialidade e o respeito devem estar presentes
em todas as interagGes, independentemente da situagdo.

A objetividade, por sua vez, é uma habilidade que facilita a
comunicagdo e torna o atendimento mais eficiente. Ao se comu-
nicar com clareza e precisdo, o atendente evita mal-entendidos e
permite que o cliente compreenda facilmente as informacdes e
solugdes apresentadas. O uso de uma linguagem simples e direta
é fundamental para garantir que a mensagem seja transmitida de
forma clara e sem ambiguidades.

Aprimoramento Continuo e Treinamento

A busca constante por aperfeicoamento é uma pratica que
distingue um atendimento de qualidade. E essencial que os pro-
fissionais envolvidos no atendimento ao publico participem regu-
larmente de treinamentos e capacitagGes para desenvolver suas
habilidades e atualizar-se em relagdo aos produtos, servigos e
politicas da empresa.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

O treinamento n&o apenas aprimora o conhecimento técni-
co, mas também capacita os atendentes a lidar com diferentes
perfis de clientes, aprimorar a comunicagdo e aprimorar a capa-
cidade de resolugdo de problemas. Investir no desenvolvimento
continuo da equipe de atendimento reflete 0 compromisso da
empresa com a exceléncia e a satisfagdo do cliente.

Personalizacdo do Atendimento

Cada cliente é Unico e merece ser tratado de forma persona-
lizada. A pratica de utilizar o nome do cliente, adaptar a aborda-
gem de acordo com o perfil e mostrar interesse genuino em suas
necessidades e preferéncias cria uma experiéncia de atendimen-
to diferenciada. A personalizagdo faz com que o cliente se sinta
valorizado e ouvido, fortalecendo o vinculo com a empresa.

Para isso, o atendente deve ser capaz de identificar as parti-
cularidades de cada cliente e ajustar sua comunicagao e solugdes
de acordo com essas especificidades. Quando o atendimento é
adaptado as necessidades individuais, a empresa demonstra que
se preocupa em oferecer um servigo que vai além do padrao, ge-
rando uma impressdo positiva e memoravel.

Resolugao Eficaz de Problemas e Reclamagées

A maneira como um problema ou reclamacdo é tratado pode
ser determinante para a satisfagdo do cliente e sua percepgdo
sobre a empresa. Portanto, é essencial que o atendente esteja
preparado para lidar com essas situagdes de forma rapida, eficaz
e cortés.

Ao enfrentar uma reclamagdo, é importante ouvir o clien-
te com atencdo, reconhecer o problema e demonstrar empatia.
Oferecer uma solugdo imediata ou encaminhar o caso para al-
guém que possa resolver é fundamental para mostrar ao cliente
que a empresa se preocupa em solucionar suas questdes. Além
disso, é importante acompanhar a resolu¢do do problema para
garantir que o cliente esteja satisfeito com o resultado.

Uso Adequado da Tecnologia no Atendimento

A tecnologia é uma grande aliada na melhoria do atendi-
mento ao publico. Ferramentas como chatbots, sistemas de
gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) e plataformas de
atendimento omnichannel facilitam a comunicagdo, tornam os
processos mais ageis e permitem um acompanhamento mais efi-
ciente das interagdes com os clientes.

No entanto, o uso da tecnologia deve ser equilibrado e hu-
manizado. A tecnologia deve complementar o atendimento e
nao substitui-lo completamente, garantindo que o cliente tenha
a opgao de falar com um atendente humano quando necessario.
Isso é especialmente importante em situagdes mais complexas
ou sensiveis, onde a empatia e a compreensdo sdo essenciais.

A implementacdo dessas praticas contribui para a constru-
¢do de um atendimento ao publico eficiente, humanizado e de
alto padrdo. Ao combinar a presteza e eficiéncia, a tolerancia e
discricdo, a conduta e objetividade, o aprimoramento continuo,
a personalizagdo, a resolugdo eficaz de problemas e o uso ade-
quado da tecnologia, a empresa cria um ambiente propicio para
oferecer um atendimento que vai ao encontro das expectativas
do cliente.
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— Desafios e Solugdes no Atendimento ao Publico

O atendimento ao publico é uma atividade que, apesar de
essencial para o sucesso de uma organizagao, esta sujeita a di-
versos desafios que podem impactar a experiéncia do cliente
e, consequentemente, a reputagdo da empresa. Superar esses
obstaculos requer nado apenas habilidades técnicas e emocionais
por parte dos atendentes, mas também estratégias eficazes para
lidar com diferentes situagGes. A seguir, destacamos alguns dos
principais desafios enfrentados no atendimento ao publico e as
solugdes que podem ser adotadas para supera-los.

Lidar com Clientes Insatisfeitos e Conflitantes

Um dos maiores desafios no atendimento ao publico é lidar
com clientes que estdo insatisfeitos ou que se comportam de
forma conflituosa. A insatisfacdo pode ser causada por diversos
fatores, como expectativas ndo atendidas, problemas com o pro-
duto ou servigo, ou mesmo por falhas no atendimento anterior.

Solugdo: A chave para lidar com esses clientes é manter a
calma, ser empdtico e mostrar-se disposto a ajudar. O atenden-
te deve ouvir atentamente as reclamagdes, reconhecendo a va-
lidade das preocupagdes do cliente e oferecendo uma solugdo
adequada de forma educada e respeitosa. E importante evitar
confrontos e buscar um didlogo que seja construtivo, deixando
claro que a empresa esta comprometida em resolver a situagao.
Ter treinamento em gestdo de conflitos e habilidades de comu-
nicacdo assertiva pode ser extremamente Util para a equipe de
atendimento.

Gerenciar Expectativas dos Clientes

Outro desafio comum é gerenciar as expectativas dos clien-
tes, que muitas vezes esperam solugGes imediatas ou resultados
que nem sempre sdo possiveis de alcancar. A falta de clarezaou a
ma comunicag¢do durante o processo de atendimento pode levar
a mal-entendidos e frustragées.

Solugdo: A objetividade e a transparéncia sao fundamen-
tais para gerenciar as expectativas do cliente. Desde o primeiro
contato, o atendente deve comunicar de forma clara os procedi-
mentos, prazos e limitagGes que possam existir. Isso evita que o
cliente crie expectativas irreais e permite que ele compreenda o
que pode esperar da empresa. Quando ndo for possivel atender
a uma solicitacdo, o atendente deve explicar as razdes e apresen-
tar alternativas viaveis.

Adaptar-se a Diferentes Perfis de Clientes

Cada cliente possui um perfil e uma forma de se comunicar,
0 que pode representar um desafio para o atendente, que pre-
cisa adaptar sua abordagem para se conectar com cada tipo de
pessoa. Desde clientes que preferem um atendimento mais for-
mal até aqueles que sdo mais informais e descontraidos, o aten-
dente deve ser capaz de ajustar sua comunicagao.

Solugdo: Desenvolver a habilidade de reconhecer rapida-
mente o perfil do cliente e ajustar o estilo de atendimento é es-
sencial. A flexibilidade e a inteligéncia emocional desempenham
um papel crucial nesse processo, permitindo que o atendente se
adapte ao tom e ao ritmo do cliente, tornando a interagdo mais
agradavel e efetiva. O treinamento em técnicas de comunicagdo
e atendimento personalizado ajuda a equipe a se tornar mais
versatil e eficaz na adaptagdo a diferentes perfis de clientes.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Lidar com Alta Demanda e Longas Filas de Espera

Em momentos de alta demanda, é comum que os atenden-
tes enfrentem pressdo para atender a um grande volume de
clientes em um curto espago de tempo, o que pode resultar em
longas filas de espera e, consequentemente, na insatisfagao dos
clientes.

Solugdo: Para lidar com essa situagao, é fundamental que a
empresa tenha uma estratégia de gestdo de filas e priorizacdo de
atendimentos. O uso de tecnologias, como sistemas de agenda-
mento e atendimento online, pode ajudar a reduzir o tempo de
espera e otimizar o fluxo de atendimento. Além disso, é impor-
tante que a equipe de atendimento esteja treinada para agir com
eficiéncia e agilidade, sem comprometer a qualidade do servigo.
A comunicagdo constante com os clientes que estdo aguardando
— explicando a situagdo e agradecendo pela paciéncia —também
contribui para reduzir a ansiedade e a frustragao.

Manter a Motivacao da Equipe de Atendimento

Trabalhar no atendimento ao publico pode ser desgastante,
principalmente em situacGes de estresse e pressdo, o que pode
levar a desmotivagdo e ao esgotamento dos colaboradores. Uma
equipe desmotivada tende a prestar um atendimento de menor
qualidade, o que impacta negativamente a experiéncia do clien-
te.

Solugdo: Para manter a motiva¢do da equipe, é essencial
criar um ambiente de trabalho saudavel, oferecer reconhecimen-
to e recompensas pelo bom desempenho, e proporcionar opor-
tunidades de desenvolvimento profissional. Programas de bem-
-estar e pausas regulares durante a jornada de trabalho também
ajudam a reduzir o estresse e a manter o animo dos colaborado-
res. Além disso, investir em treinamentos e capacitacGes permite
que os atendentes se sintam mais preparados e confiantes para
lidar com as demandas do dia a dia.

Lidar com Problemas Técnicos e Falhas no Sistema

Problemas técnicos, como falhas no sistema ou na conexdo,
podem interromper o atendimento e causar insatisfacdo nos
clientes, especialmente quando eles esperam por solugbes rapi-
das. Esse é um desafio comum que exige solu¢des imediatas para
minimizar os impactos negativos.

Solugdo: Para lidar com problemas técnicos, é importante
gue a empresa invista em sistemas de atendimento robustos e
mantenha uma equipe de suporte técnico disponivel para re-
solver falhas rapidamente. Além disso, o atendente deve estar
preparado para lidar com esses imprevistos de forma proativa,
informando o cliente sobre o problema e fornecendo atualiza-
¢Oes frequentes até que a situagdo seja resolvida. A transparén-
cia nesse momento é fundamental para manter a confianga do
cliente.

Oferecer Atendimento Consistente em Multiplos Canais

Com a evolugdo da tecnologia, os clientes esperam ser aten-
didos em diferentes canais — telefone, e-mail, chat, redes sociais
— e muitas vezes alternam entre eles durante o processo de aten-
dimento. Garantir a consisténcia da comunicagdo e a continuida-
de do atendimento nesses diferentes canais é um desafio.

Solugdo: Implementar uma estratégia de atendimento om-
nichannel é a solugao mais eficaz para oferecer uma experiéncia
integrada e consistente. Um sistema de gestdo de relacionamen-
to com o cliente (CRM) que unifique as interagdes em todos os
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canais permite que o atendente acesse o histérico do cliente e
ofereca um atendimento personalizado, independentemente
do canal utilizado. Treinar a equipe para utilizar esses sistemas
e para adaptar a abordagem de acordo com o canal de atendi-
mento também é essencial para garantir a qualidade do servigo.

O atendimento ao publico é uma area que exige preparacdo,
paciéncia e resiliéncia, pois os desafios enfrentados sdo diversos
e muitas vezes imprevisiveis. No entanto, ao adotar estratégias
eficazes e investir no treinamento e desenvolvimento da equipe,
é possivel transformar esses desafios em oportunidades de me-
Ihoria e crescimento. A capacidade de superar obstdculos com
profissionalismo e empatia reflete diretamente na experiéncia
do cliente, reforcando a reputacdo da empresa e contribuindo
para a construcdo de relacionamentos solidos e duradouros.

Com um enfoque estratégico e a implementagdo das solu-
¢Oes apresentadas, a empresa estara preparada para oferecer
um atendimento ao publico que ndo apenas atenda, mas tam-
bém supere as expectativas, consolidando-se como referéncia
em qualidade e exceléncia.

— Desafios no Atendimento ao Cidadao

A prestacgdo de servigos publicos de forma eficiente enfrenta
uma série de desafios, que podem comprometer a qualidade do
atendimento ao cidad3do. Entre os principais obstaculos estdo:

® Burocracia: Muitos processos administrativos sdo excessi-
vamente complexos, o que causa atrasos no atendimento e gera
frustragdo no cidaddo. A burocracia excessiva também cria bar-
reiras para 0 acesso a servigos essenciais.

¢ Capacitagao dos servidores: A qualidade do atendimento
depende diretamente da capacitagdo dos servidores publicos. A
falta de treinamento ou a inadequacgdo da formagéao profissional
pode resultar em um atendimento insatisfatério.

¢ Recursos limitados: Em muitas situa¢des, a falta de recur-
sos financeiros, humanos ou tecnoldgicos limita a capacidade de
atendimento das instituicdes publicas, resultando em servicos
lentos ou insuficientes.

¢ Inflexibilidade institucional: Algumas estruturas publicas
sdo rigidas e pouco adaptdveis a novas demandas sociais e tecno-
l6gicas, o que atrasa a modernizagdo dos servigos.

— Boas Praticas no Atendimento ao Cidaddo

Diversos orgdos publicos vém adotando boas praticas para
aprimorar o atendimento ao cidaddo, com o intuito de superar os
desafios mencionados e melhorar a experiéncia dos usudrios dos
servicos publicos. Algumas dessas praticas incluem:

e Capacitagao continua dos servidores: Promover treina-
mentos regulares e programas de desenvolvimento profissional
para os servidores que lidam diretamente com o publico, a fim de
garantir que eles estejam preparados para lidar com diferentes
situagOes e publicos.

e Simplificagdo de processos: Reduzir a burocracia por meio
da simplificagdo de procedimentos, eliminando etapas desneces-
sarias e integrando sistemas. A digitalizacdo de processos tem
sido uma das principais ferramentas para alcangar esse objetivo.

e Utilizagdo de tecnologias: Investir em tecnologia, como
portais de atendimento online, aplicativos mdveis e centrais de
atendimento telefonico automatizadas, facilita o acesso aos ser-
vigos e a resolugdo de problemas sem a necessidade de desloca-
mento fisico.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

e Atendimento multicanal: Oferecer diferentes canais de
atendimento (presencial, telefone, online, etc.) é uma forma de
garantir que o cidadao tenha diversas opg¢des para interagir com
a Administragao Publica, de acordo com suas necessidades e pre-
feréncias.

® Pesquisa de satisfagdo: Realizar pesquisas constantes para
medir a satisfacdo do cidaddo com o atendimento recebido e, a
partir dos resultados, implementar melhorias continuas.

Método de servigo padrao

— Empatia e Respeito: o bom atendimento baseia-se em
ouvir atentamente os clientes, demonstrar interesse genuino em
atender as suas necessidades e tratar a todos com respeito.

— Comunique-se de forma clara e objetiva: para evitar mal-
entendidos, é importante transmitir as informagdes de forma
clara, sem jargdes técnicos e utilizar uma linguagem acessivel ao
publico em geral.

— Rapidez e eficiéncia: clientes que desejam solugbes
rapidas para suas solicitagdes valorizam a agilidade na resolugédo
de problemas e na entrega de servigos.

— Personalizagdo de servigos: adaptar seus servicos as
necessidades especificas de cada cliente, fornecendo solugGes
customizadas, pode fazer uma grande diferenga na experiéncia
do cliente.

— Resolugdao de Conflitos: saber lidar com situagdes de
conflito com calma e decisdo, encontrando sempre a melhor
solugdo para ambas as partes, € uma habilidade importante.

Estratégia de implementagdo de atendimento ao cliente
Treinamento Continuo: fornegca aos funcionarios
treinamento regular com foco em atendimento ao cliente,
comunicacgdo e habilidades de resolugdo de problemas.

— Feedback do cliente: estamos abertos ao feedback do
cliente por meio de pesquisas de satisfagdo, avaliagdes on-line
ou referéncias diretas.

— Automagdo de processos: use ferramentas tecnoldgicas
como chat ao vivo, sistemas de gerenciamento de relacionamento
com o cliente (CRM) e perguntas frequentes (FAQs) para acelerar
a entrega de servigos.

— Redagdo de manuais e procedimentos: desenvolva
manuais de servigo padronizados contendo scripts e instrucées
para uma variedade de situagdes para garantir consisténcia na
prestagdo de servigos.

— Reconhecimento e Incentivos: reconhega e incentive
os funcionarios que se destacam em seu trabalho por meio de
prémios, elogios publicos ou oportunidades de desenvolvimento
profissional.

Simplificando, as habilidades de atendimento ao cliente sdo
um conjunto de estratégias e técnicas destinadas a proporcionar
uma experiéncia positiva e satisfatéria ao cliente. Ao investir
no desenvolvimento desses métodos e avaliar os profissionais
responsaveis pela prestacdo de servigos, as empresas podem
conquistar a confianga e a fidelizagdo de seus clientes e construir
relacionamentos de sucesso e de longo prazo.
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