apostllas .-.-/

opgao

COD: OP-060AB-22
7908403520718

UNIFAP

UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAPA

Assistente em Administracao

EDITAL N2 7 DE 31 DE MARGCO DE 2022



INDICE

Lingua Portuguesa

1. Linguagem, lingua e ideologia (a confluéncia entre os signos - verbais, visuais).Nog¢des de texto e discurso: Compreensao e interpre-
tacdo de textos. Niveis de leitura de um texto. Intertextualidade. Organizacdo do texto e géneros textuais. Tipos e géneros textuais.
Fatores de textualidade. Processos argumentativos: Argumentagdo consistente e falaciosa. Tipos de argumentos: citagdo, opinido,
analogias, exemplificagdo, contrastes, temporalidade, dentre OULroS. ... ...ttt e e et e 01

2. Aspectos pragmaticos (conhecimentos partilhados, regras sociais de interagdo), aspectos semantico-conceituais (explicitos e implici-
tos; coeréncia) e aspecto formal (coesdo): Semantica e lexicologia. Campo lexical e campo semantico. A significacdo das palavras.
Denotagdo e Conotagdo. Sinonimia, antoNimia. ... ..ottt e e e et e e e e e 09

3. Processos de formagao de palavras: Derivagdo e Composi¢ao. Neologismos e estrangeirismos. ........c.ovvivin .. 11

4. Morfossintaxe: Emprego das classes de Palavras. . ... ..ottt 11

5. Estruturacdo e emprego do periodo simples € do COMPOSTO. . ... v vttt ittt e et e e e 18

6. Emprego daregéncia verbal @ NOminal. . ... ... e 20

7. Emprego da concordancia verbal @ nominal. ... ... e e e 21

8.  C0l0Caga0 ProNOMINGl.. . o\ttt e e e e e 23

9. Estilistica.Emprego das figuras de LingUagem. ... ...ttt e e e e e e 24

10. EMprego dos Sinais de PONTUGE0. .« . vttt ettt ettt e e e e e e e e e e 26

Nogoes de Informatica

Bl ol

Sistema Operacional Windows 10, . .. ..ottt et e e e e e e 01
LibreOffice Writer 7.0: LibreOffice Calc 7.0. . . .ottt e e e e e et e e e e e e 03
Navegador Google Chrome: Google Docs. Google Sheets. Google Forms. Google Slides.Gmail ........... ... ... ... ... .. ... 07
Seguranca da INformMagd0o @ COMUNICAGE0. . . . vttt ettt ettt ettt et et e e e et e e et ettt et 14

Raciocinio Logico

O Nk WN R

Estruturas logicas. Logica da argumentagdo. Raciocinio sequencial. ... ..ottt e e e e 01
Numeros e grandezas direta e inversamente proporcionais: RazGes e proporgdes; Divisdo proporcional; ..................... 22
Regras de trés SiMpPles @ COMPOSTA. . .ttt ittt ettt et e et e et e e e e e e e 23
L0 T(o1=T ) = =T o o 25
JUPOS. o e 26
PriNCIPIOS da CONTAgEM. . o ottt ettt e e e e e e e e e e e e e e e 28
Sistema legal de MeEdidas. .. ..ot e e e e 34
GrAFIC0S. .« v v ettt e 36

Historia do Amapa

1. A Amazbnia e o Amapa no contexto do Brasil colonial e imperial. O Amapa no periodo da primeira republica e na era Vargas. A
Amazobnia e 0 Amapa no contexto sécio-politico da contemporaneidade: a ditadura civil-militar e o periodo democratico. ...... 01
Legislagdo
1. Lein28.112, de 11 de dezembro de 1990, e suas alteragdes - Dispde sobre o regime juridico dos servidores publicos civis da Unido,
das autarquias e das fundagbes publicas federais. . ... ...t e e 01
2. Decreton?1.171, de 22 de junho de 1994 - Aprova o Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Feder-
Al 24
3. Lein211.091, de 12 de janeiro de 2005, e suas alteracGes - Dispde sobre a estruturacdo do Plano de Carreira dos Cargos Técnico-Ad-
ministrativos em Educac¢do, no ambito das Instituicdes Federais de Ensino vinculadas ao Ministério da Educagdo e d4 outras providén-
(o] - 3P 26.
4. Lein29.394, de 20 de dezembro de 1996 - Estabelece as diretrizes e bases da educagdo nacional (com énfase no Titulo V, Capitulo IV
C TIUIO VL) ottt e 30
5. Regimento Geral da UNIFAP - Resolugdo n2 09/2002 - CONSU/UNIFAP. . . ...ttt e ettt 34
6. Plano de Desenvolvimento Institucional da UNIFAP 2020-2024 (PDI). ..o v vttt e ettt ettt et et et et 51
7. Relatério de Gestdo da UNIFAP 2020. . . . .. oottt ettt et et e e e e e e e e e e e e e e e e e 51




INDICE

Conhecimentos Especificos
Assistente em Administragdo

N

22.

23.

24.
25.
26.

27.
28.
29.
30.
31.

32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.

41.

42.
43.

Agente Publico e atendimento ao cidaddo: Visdo Sistémica do Atendimento. Eficiéncia, eficacia e efetividade no atendimento. . .01
Decreto n2 9.094/2017 e suas alteragdes - Dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos

 OULIAS PrOVIT BN S . o v vttt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e 12
O papel do servidor no contexto da Administragdo Publica Federal ...... ... . i e e 15
Direitos do Cidaddo e Deveres do servidor publico federal .. ... ... e e e 16
Lei n2 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagdo e outras provVideNnCias. . . .... ottt ittt i 19
Comunicacgdo Interpessoal: Comunicacdo formal e informal . ... . i e e e 25
RelagBes interpessoais NAs OFZANIZAGOES . . . . .. v vttt et ettt e e e e e et e e e e e e e e e e e 32
Trabalhio BM EQUIPE . . oot e e e e e 40
Gestdo de Documentos e Procedimentos de Protocolo: Nogdes de Arquivo. Caracteristicas da Gestao Documental. Protocolo. 3.4
Classificagdo e analise documental. Avaliagao de documentos. Ciclo de vida dosdocumentos . ..........ccvviiivinennnn.. 42

. Politica Nacional de Arquivos Publicos e Privados (Lei n2 8.159/1991, e suas alteragfes). . . ......viieiiin i 52

. Nogdes de Organizagdo, Sistemas e Métodos: Elaboragdo de fluxogramas, organogramas € Cronogramas . ................... 53

. Nogdes basicas sobre os sistemas do Governo Federal: Sistema Integrado de Administracdo de Recursos Humanos (SIAPE) .. ... 62

. Sistema Integrado de Administragdo Financeira do Governo Federal (SIAFI) .. ... ot e e e 62

. Sistema Integrado de Administracdo de Servigos Gerais (SIASG) . . . ..ottt ittt et e e e 64

. Sistema de Concessdo de Didrias @ Passagens (SCDP) . . ..ottt et e e e e e 64

. Sistema Integrado de Monitoramento, Execugdo e Controle (SIMEC) . .. ...ttt e e et e i 64
Sistema de Informagdes Organizacionais do Governo Federal (SIORG) . .. ...ttt e et e ettt 65

. Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informagdo (SISP). . ... ...ttt e 65

. Sistema Integrado de Gestdo Patrimonial (SIADS) . . ..ottt e e 66

. Cadastro Informativo de Créditos ndo Quitados do Setor Publico Federal (CADIN) . . ...ttt e e 66

. Nogdes de Governanga Publica, Governo Aberto e Governo Digital: Politica de Governanga da Administragao Publica federal direta,
autarquica e fundacional (Decreto n2 9.203/2017, € sUas alteragdes) ... ...ttt et 68
Governo Aberto (Decreto n? 10.160/2019 - Institui a Politica Nacional de Governo Aberto e o Comité Interministerial de Governo
A o =T e ) P 71
Governo Digital (Decreto n? 10.332/2020 - Institui a Estratégia de Governo Digital para o periodo de 2020 a 2022, no dmbito dos
orgdos e das entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, e outras providéncias) ............. 72
Gestdo de Pessoas: Gestdo Estratégica de Pessoas. Gestdo por COMPetENCIas . ..o vt ettt ittt 76
Decreto n2 9.991, de 28 de agosto de 2019, e suas alteragdes - Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoas ............. 95
Recrutamento e selegdo de pessoas. Gestdo da Capacitacdo: diagndstico das necessidades de capacitagdo, planejamento, execugdo e
AVl AGE0 . ot e 76
Politica Nacional de Atengdo a Saude do Servidor na Administracdo Publica Federal (Decreto n2 6.833/2009, e suas alteracdes) .99
Seguridade Social do Servidor Publico (Lei n2 8.112/90 e Lei n® 12.618/2012 e suas alteragdes) ...........couiiiieernnn.a... 99
Clima e comportamento Organizational. . . ... v ittt e et e e e e e 127
GESTA0 0B CONTIILOS . . . oottt e et e e e e e e e e e e e 135

Administracdo de Recursos Materiais e Patriménio com foco no Desenvolvimento Sustentavel: No¢des de Administragdo de Recursos
Materiais. Classificagdo de materiais. Atributos para classificacdo de materiais. Tipos de classificacdo. Gestdo de estoques. Compras

no setor publico. Modalidades de COMPIa. .. ..ottt e et e et e e et e e 137
Licitacdes e Contratos da Administraco Publica (Lei no 8.666/1993 e Lei n® 14.133/2021 e suas alteragbes). . ............... 155
Decreto n° 7.746/2012, e suas alteracBes (Estabelece as diretrizes para o desenvolvimento sustentavel nas contratagdes na adminis-
tragdo publica federal @ OULras ProVIdENCIAS) . ..ottt e et e e e 164
Gestdo Patrimonial de bens mdveis: tombamento, distribuicdo e armazenamento de bens, inventario e desfazimento de bens. 8.11
Gestdo Patrimonial de bens IMOVEIS. . . .. ... o 137
Administracdo de Orcamento e Finangas: No¢des de Orgamento Publico. Principios e diretrizes orcamentarias. Processo orgamentario.
Métodos, técnicas e instrumentos do orgamento PUbIICO . .. ... o i e 165
Lei N2 4.320/1964, € SUAS @lteragles . .. .o\ttt ettt e e 174
Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei Complementar n.2 101/2000, e suas alteragdes) . .......ovuinee i 183
Receita publica: categorias, fontes, estagios, divida ativa. .. .. ...ttt e 197
Despesa publica: categorias. Suprimento de fundos. Restos a pagar. Despesas de exercicios anteriores. A conta Unica do tesou-
0 200
Elabora¢do e Gerenciamento de Projetos: Projetos. Conceito, natureza, caracteristica. Elaboragao de projetos, tipos de elaborac¢do e
fases. Gerenciamento de projetos: implantagdo, controle @ avaliagao .. ...ttt i e 212
Planejamento Organizacional: Planejamento Estratégico, Tatico e Operacional nas OrganizagGes Publicas. A Missdo, Visdo e Valores.
Analise Estratégica do Ambiente INTerN0 @ EXTEINO . ...ttt et e et e et ettt ettt et ettt et e e 214
Decreto n2 9.235/2017 - Instrugdes para Elaboragdo do Plano de Desenvolvimento Institucional e outras providéncias........ 222

Gestdo de Processos: Mapeamento, Analise e Melhoria de Processos. Ciclo PDCA. .. ... .. i e 234




44,
45,

46.

INDICE

Gestdo de Riscos no setor publico: Identificagcdo, avaliagao e tratamento de riscos

Instrucdo Normativa Conjunta MP/CGU n2 01/2016 - Dispde sobre controles internos, gestdo de riscos e governanga no ambito do
Poder Executivo Federal

Lei n2 9.784 , de 29 de janeiro de 1999, e suas alteragGes. - Regula o processo administrativo no ambito da Administragdo Publica
Federal




LINGUAGEM, LINGUA E IDEOLOGIA (A CONFLUENCIA
ENTRE OS SIGNOS - VERBAIS, VISUAIS)NOGOES DE
TEXTO E DISCURSO: COMPREENSAO E INTERPRETA-
CAO DE TEXTOS. NiVEIS DE LEITURA DE UM TEXTO.
INTERTEXTUALIDADE. ORGANIZAGAO DO TEXTO E
GENEROS TEXTUAIS. TIPOS E GENEROS TEXTUAIS. FA-
TORES DE TEXTUALIDADE. PROCESSOS ARGUMENTA-
TIVOS: ARGUMENTAGAO CONSISTENTE E FALACIOSA.
TIPOS DE ARGUMENTOS: CITACAO, OPINIAO, ANALO-
GIAS, EXEMPLIFICAGAO, CONTRASTES, TEMPORALI-
DADE, DENTRE OUTROS

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 compreensao se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretagao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, 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-
tério do leitor.

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

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tracar 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 desconhe-
cidas.

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

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

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
toes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; sequndo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpreta¢do 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...

Tipologia Textual

A partir da estrutura linguistica, da func¢do 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
classificacOes.
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Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrao
especifico para se fazer a enunciagdo.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristi-
cas:

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

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determinado
ponto de vista, persuadindo o leitor a
partir do uso de argumentos solidos.
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 comparagGes, informagdes,
definicGes, conceitualizacbes etc. A
estrutura segue a do texto dissertativo-
argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

ExpOe 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 ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

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

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se da a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
nao sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificagdes ao longo do tempo, as-
sim como a propria lingua e a comunicagéo, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e CrOnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

* Poema

® Propaganda

e Receita culinaria

® Resenha

* Semindrio




Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um tex-
to literario seja feito com a estruturacdo de uma receita culinaria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungao social de cada texto analisado.

ARGUMENTAGAO

O ato de comunicagdo ndo visa apenas transmitir uma informa-
¢do a alguém. Quem comunica pretende criar uma imagem positiva
de si mesmo (por exemplo, a de um sujeito educado, ou inteligente,
ou culto), quer ser aceito, deseja que o que diz seja admitido como
verdadeiro. Em sintese, tem a intengdo de convencer, ou seja, tem
o desejo de que o ouvinte creia no que o texto diz e faca o que ele
propoe.

Se essa é a finalidade ultima de todo ato de comunicagdo, todo
texto contém um componente argumentativo. A argumentagdo é o
conjunto de recursos de natureza linguistica destinados a persuadir
a pessoa a quem a comunicagdo se destina. Estd presente em todo
tipo de texto e visa a promover adesdo as teses e aos pontos de
vista defendidos.

As pessoas costumam pensar que o argumento seja apenas
uma prova de verdade ou uma razdo indiscutivel para comprovar a
veracidade de um fato. O argumento é mais que isso: como se disse
acima, é um recurso de linguagem utilizado para levar o interlocu-
tor a crer naquilo que esta sendo dito, a aceitar como verdadeiro o
que esta sendo transmitido. A argumentacdo pertence ao dominio
da retérica, arte de persuadir as pessoas mediante o uso de recur-
sos de linguagem.

Para compreender claramente o que é um argumento, é bom
voltar ao que diz Aristoteles, fildsofo grego do século IV a.C., numa
obra intitulada “Tdpicos: os argumentos sdo Uteis quando se tem de
escolher entre duas ou mais coisas”.

Se tivermos de escolher entre uma coisa vantajosa e uma des-
vantajosa, como a saude e a doenga, ndo precisamos argumentar.
Suponhamos, no entanto, que tenhamos de escolher entre duas
coisas igualmente vantajosas, a riqueza e a saude. Nesse caso, pre-
cisamos argumentar sobre qual das duas é mais desejavel. O argu-
mento pode entdo ser definido como qualquer recurso que torna
uma coisa mais desejavel que outra. Isso significa que ele atua no
dominio do preferivel. Ele é utilizado para fazer o interlocutor crer
que, entre duas teses, uma é mais provavel que a outra, mais pos-
sivel que a outra, mais desejavel que a outra, é preferivel a outra.

O objetivo da argumentacdo ndo é demonstrar a verdade de
um fato, mas levar o ouvinte a admitir como verdadeiro o que o
enunciador esta propondo.

Ha uma diferencga entre o raciocinio légico e a argumentagao.
O primeiro opera no dominio do necessdrio, ou seja, pretende
demonstrar que uma conclusdo deriva necessariamente das pre-
missas propostas, que se deduz obrigatoriamente dos postulados
admitidos. No raciocinio ldgico, as conclusdes ndo dependem de
crencas, de uma maneira de ver o mundo, mas apenas do encadea-
mento de premissas e conclusdes.

Por exemplo, um raciocinio ldgico é o seguinte encadeamento:

A éigual a B.

AéigualaC.

Entdo: C é igual a B.

Admitidos os dois postulados, a conclusdo &, obrigatoriamente,
que C éigual a A.

Outro exemplo:

Todo ruminante é um mamifero.

A vaca é um ruminante.

Logo, a vaca é um mamifero.
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Admitidas como verdadeiras as duas premissas, a conclusdo
também serd verdadeira.

No dominio da argumentacdo, as coisas sdo diferentes. Nele,
a conclusdo ndo é necessaria, ndo é obrigatdria. Por isso, deve-se
mostrar que ela é a mais desejdvel, a mais provavel, a mais plau-
sivel. Se o Banco do Brasil fizer uma propaganda dizendo-se mais
confiavel do que os concorrentes porque existe desde a chegada
da familia real portuguesa ao Brasil, ele estara dizendo-nos que um
banco com quase dois séculos de existéncia é sélido e, por isso, con-
fidvel. Embora ndo haja relagdo necessaria entre a solidez de uma
instituicdo bancdria e sua antiguidade, esta tem peso argumentati-
vo na afirmagdo da confiabilidade de um banco. Portanto é provavel
que se creia que um banco mais antigo seja mais confidvel do que
outro fundado ha dois ou trés anos.

Enumerar todos os tipos de argumentos é uma tarefa quase
impossivel, tantas sdo as formas de que nos valemos para fazer as
pessoas preferirem uma coisa a outra. Por isso, é importante enten-
der bem como eles funcionam.

J& vimos diversas caracteristicas dos argumentos. E preciso
acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o audito-
rio, que pode ser individual ou coletivo, sera tanto mais facil quanto
mais os argumentos estiverem de acordo com suas crengas, suas
expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer um auditério
pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas que ele abomi-
na. Sera mais facil convencé-lo valorizando coisas que ele considera
positivas. No Brasil, a publicidade da cerveja vem com frequéncia
associada ao futebol, ao gol, a paixao nacional. Nos Estados Unidos,
essa associagdo certamente nao surtiria efeito, porque la o futebol
nao é valorizado da mesma forma que no Brasil. O poder persuasivo
de um argumento esta vinculado ao que é valorizado ou desvalori-
zado numa dada cultura.

Tipos de Argumento

J4a verificamos que qualquer recurso linguistico destinado a fa-
zer o interlocutor dar preferéncia a tese do enunciador é um argu-
mento. Exemplo:

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmacdes de pessoas reconhecidas
pelo auditério como autoridades em certo dominio do saber, para
servir de apoio aquilo que o enunciador esta propondo. Esse recur-
so produz dois efeitos distintos: revela o conhecimento do produtor
do texto a respeito do assunto de que estd tratando; dé ao texto a
garantia do autor citado. E preciso, no entanto, ndo fazer do texto
um amontoado de citagBes. A citagdo precisa ser pertinente e ver-
dadeira. Exemplo:

“A imaginag¢do é mais importante do que o conhecimento.”

Quem disse a frase ai de cima ndo fui eu... Foi Einstein. Para
ele, uma coisa vem antes da outra: sem imaginac¢do, ndo ha conhe-
cimento. Nunca o inverso.

Alex José Periscinoto.
In: Folha de S. Paulo, 30/8/1993, p. 5-2

A tese defendida nesse texto é que a imaginacdo é mais impor-
tante do que o conhecimento. Para levar o auditério a aderir a ela,
o enunciador cita um dos mais célebres cientistas do mundo. Se
um fisico de renome mundial disse isso, entdo as pessoas devem
acreditar que é verdade.




Argumento de Quantidade

E aquele que valoriza mais o que é apreciado pelo maior nu-
mero de pessoas, 0 que existe em maior nimero, o que tem maior
duragdo, o que tem maior numero de adeptos, etc. O fundamento
desse tipo de argumento é que mais = melhor. A publicidade faz
largo uso do argumento de quantidade.

Argumento do Consenso

E uma variante do argumento de quantidade. Fundamenta-se
em afirmagbes que, numa determinada época, sdo aceitas como
verdadeiras e, portanto, dispensam comprovagdes, a menos que o
objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte da ideia de
que o consenso, mesmo que equivocado, corresponde ao indiscu-
tivel, ao verdadeiro e, portanto, é melhor do que aquilo que ndo
desfruta dele. Em nossa época, sdo consensuais, por exemplo, as
afirmacgbes de que o meio ambiente precisa ser protegido e de que
as condi¢des de vida sdo piores nos paises subdesenvolvidos. Ao
confiar no consenso, porém, corre-se o risco de passar dos argu-
mentos validos para os lugares comuns, os preconceitos e as frases
carentes de qualquer base cientifica.

Argumento de Existéncia

E aquele que se fundamenta no fato de que é mais facil aceitar
aquilo que comprovadamente existe do que aquilo que é apenas
provével, que é apenas possivel. A sabedoria popular enuncia o ar-
gumento de existéncia no provérbio “Mais vale um pdssaro na mao
do que dois voando”.

Nesse tipo de argumento, incluem-se as provas documentais
(fotos, estatisticas, depoimentos, gravagoes, etc.) ou provas concre-
tas, que tornam mais aceitavel uma afirmacdo genérica. Durante
a invasdo do lraque, por exemplo, os jornais diziam que o exérci-
to americano era muito mais poderoso do que o iraquiano. Essa
afirmacdo, sem ser acompanhada de provas concretas, poderia ser
vista como propagandistica. No entanto, quando documentada pela
comparagdo do numero de canhdes, de carros de combate, de na-
vios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase légico

E aquele que opera com base nas relacdes légicas, como causa
e efeito, analogia, implicacdo, identidade, etc. Esses raciocinios sdo
chamados quase légicos porque, diversamente dos raciocinios |6gi-
cos, eles ndo pretendem estabelecer relagdes necessarias entre os
elementos, mas sim instituir relagdes provaveis, possiveis, plausi-
veis. Por exemplo, quando se diz “A é igual a B”, “B é igual a C”, “en-
tdo A é igual a C”, estabelece-se uma relagcdo de identidade ldgica.
Entretanto, quando se afirma “Amigo de amigo meu é meu amigo”
nao se institui uma identidade légica, mas uma identidade provavel.

Um texto coerente do ponto de vista légico é mais facilmente
aceito do que um texto incoerente. Varios sdo os defeitos que con-
correm para desqualificar o texto do ponto de vista ldgico: fugir do
tema proposto, cair em contradicdo, tirar conclusdes que ndo se
fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afirmagdes gerais
com fatos inadequados, narrar um fato e dele extrair generalizages
indevidas.

Argumento do Atributo

E aquele que considera melhor o que tem propriedades tipi-
cas daquilo que é mais valorizado socialmente, por exemplo, o mais
raro é melhor que o comum, o que é mais refinado é melhor que o
gue é mais grosseiro, etc.

Por esse motivo, a publicidade usa, com muita frequéncia, ce-
lebridades recomendando prédios residenciais, produtos de beleza,
alimentos estéticos, etc., com base no fato de que o consumidor
tende a associar o produto anunciado com atributos da celebrida-
de.

LINGUA PORTUGUESA

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utiliza¢do da variante culta e formal da
lingua que o produtor do texto conhece a norma linguistica social-
mente mais valorizada e, por conseguinte, deve produzir um texto
em que se pode confiar. Nesse sentido é que se diz que o modo de
dizer da confiabilidade ao que se diz.

Imagine-se que um médico deva falar sobre o estado de salde
de uma personalidade publica. Ele poderia fazé-lo das duas manei-
ras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinitamente mais ade-
quada para a persuasdo do que a segunda, pois esta produziria certa
estranheza e ndo criaria uma imagem de competéncia do médico:

- Para aumentar a confiabilidade do diagnédstico e levando em
conta o carater invasivo de alguns exames, a equipe médica houve
por bem determinar o internamento do governador pelo periodo
de trés dias, a partir de hoje, 4 de fevereiro de 2001.

- Para conseguir fazer exames com mais cuidado e porque al-
guns deles sdo barrapesada, a gente botou o governador no hospi-
tal por trés dias.

Como dissemos antes, todo texto tem uma fungdo argumen-
tativa, porque ninguém fala para ndo ser levado a sério, para ser
ridicularizado, para ser desmentido: em todo ato de comunicagao
deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que pretenda ser, um
texto tem sempre uma orientagao argumentativa.

A orientagdo argumentativa é uma certa direcdo que o falante
traca para seu texto. Por exemplo, um jornalista, ao falar de um
homem publico, pode ter a intengdo de critica-lo, de ridiculariza-lo
ou, ao contrario, de mostrar sua grandeza.

O enunciador cria a orientagdo argumentativa de seu texto
dando destaque a uns fatos e ndo a outros, omitindo certos episé-
dios e revelando outros, escolhendo determinadas palavras e ndo
outras, etc. Veja:

“O clima da festa era tdo pacifico que até sogras e noras troca-
vam abragos afetuosos.”

O enunciador ai pretende ressaltar a ideia geral de que noras
e sogras nao se toleram. Ndo fosse assim, nao teria escolhido esse
fato para ilustrar o clima da festa nem teria utilizado o termo até,
gue serve para incluir no argumento alguma coisa inesperada.

Além dos defeitos de argumentagdo mencionados quando tra-
tamos de alguns tipos de argumentag¢do, vamos citar outros:

- Uso sem delimitagdo adequada de palavra de sentido tdo am-
plo, que serve de argumento para um ponto de vista e seu contra-
rio. Sdo nog¢des confusas, como paz, que, paradoxalmente, pode ser
usada pelo agressor e pelo agredido. Essas palavras podem ter valor
positivo (paz, justiga, honestidade, democracia) ou vir carregadas
de valor negativo (autoritarismo, degradagdo do meio ambiente,
injustica, corrupgao).

- Uso de afirmagdes tdo amplas, que podem ser derrubadas por
um unico contra exemplo. Quando se diz “Todos os politicos sdo
ladrGes”, basta um Unico exemplo de politico honesto para destruir
o argumento.

- Emprego de nogdes cientificas sem nenhum rigor, fora do con-
texto adequado, sem o significado apropriado, vulgarizando-as e
atribuindo-lhes uma significacdo subjetiva e grosseira. E o caso, por
exemplo, da frase “O imperialismo de certas indUstrias ndo permite
que outras crescam”, em que o termo imperialismo é descabido,
uma vez que, a rigor, significa “agao de um Estado visando a reduzir
outros a sua dependéncia politica e econdmica”.

A boa argumentacdo é aquela que esta de acordo com a situa-
¢do concreta do texto, que leva em conta os componentes envolvi-
dos na discussdo (o tipo de pessoa a quem se dirige a comunicagdo,
0 assunto, etc).
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WINDOWS 10

Conceito de pastas e diretorios

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

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.
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No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

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

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

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

utador » Disco Local (C:) » Escola

N

Mome
solugdo Pasta
=] texto.txt argquivo
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Area de trabalho
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Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando vérios
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.

Manipulagdo de arquivos e pastas

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

dika

g b v i S

A T P R




Uso dos menus

MENL! INICIAR

Programas e aplicativos e interagdo com o usuario

Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

— 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 administrar
bibliotecas de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar
CDs, criar playlists e etc., isso também é valido para o media center.
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— Ferramentas do sistema
e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pré-

prio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simplesmente
confirmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco

A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé

-..'"' podera liberar em (C:). lsso pode levar alguns minutos.
Caleulando...
P—

Examinando: Arguivos temporarios

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos
ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-
que 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.

NOCOES DE INFORMATICA

Hy Otimizar Unidades - x

Vocé pode otimizar suas unidades para ajudar o computador a ser executade com mais eficiéncia, ou analisa-las para
saber se precisam ser otimizadas. Apenas as unidades ligadas ou conectadas a0 seu computador sio mostradas.

Status

Unidade Tipo de midia Ultima execugéo

25/09/2020 21:32

Status atual

Unidade de disco rigido

OK (0% fragmentade)

) Analisar ) Otimizar

<

GAIterar cenfiguragdes

Otimizagéo agendada

Ativado

As unidades estio sendo otimizadas automaticamente.

e O recurso de backup e restauragao do Windows é muito im-
portante pois pode ajudar na recuperagdo do sistema, ou até mes-
mo escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim uma cé-
pia de seguranga.
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Inicializagao e finalizagao

Exibir informagges bésicas sobre o computador
Ediggo do Windows
Windows 10 Pro

© 2019 Microsoft Corporation. Todos os dircitos reservados.

am Windows10

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

Sistema

Processadorn

Tipo de sistema: Sistema Operacional de 64 bits, processador com base em x64

Caneta e Togue: Menhuma Entrada & Caneta ou por Teque ests disponivel para este video

Norme do computador, dominio e configuragées de grupo de trabalho

Quando fizermos login no sistema, entrarem
dows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao

o no Win-
e:

Suspender

Desligar

Reiniciar




LIBREOFFICE WRITER 7.0: LIBREOFFICE CALC7.0

]

[ tibreoffice

LibreOffice

The Document Foundation

| Arquivo  Ferramentas  Ajuda
[~ {abrir arquivo

7 Arquivos remotos

(5 Arquivos recentes ¥

[ Modelos -

Criar:

<

Documento Writer
Y .

Planilha Calc

Apresentagio Impress

Bem-vindo ao LibreOffice.
Arraste e solte aqui um documento ou selecione uma aplicagdo a esquerda para criar um documento.

LibreOffice é uma suite de aplicativos voltados para atividades
de escritério semelhantes aos do Microsoft Office (Word, Excel,
PowerPoint ...). Vamos verificar entdo os aplicativos do LibreOffice:
Writer, Calc e o Impress).

O LibreOffice estd disponivel para Windows, Unix, Solaris, Linux
e Mac OS X, mas é amplamente utilizado por usuarios ndo Win-
dows, visto a sua concorréncia com o OFFICE.

Abaixo detalharemos seus aplicativos:

LibreOffice Writer

O Writer é um editor de texto semelhante ao Word embutido
na suite LibreOffice, com ele podemos redigir cartas, livros, aposti-
las e comunica¢des em geral.

Vamos entdo detalhar as principais funcionalidades.

Area de trabalho do Writer

Nesta drea podemos digitar nosso texto e formata-lo de acordo
com a necessidade. Suas configuracdes sdo bastante semelhantes
as do conhecido Word, e é nessa area de trabalho que criaremos
nossos documentos.

=] Semtiulo 1 - LibreOffce Writer

o Feromentss Loncls Auds

® g0

NOGOES DE INFORMATICA

Iniciando um novo documento

?_lg Sem titulo 1 - LibreOffice Writer

; Arquive | Editar Exibir |nserir  Formatar Estilos  Tabela Formuldric  Fe
E D Novo » Documento de texto Ctrl+N
' [= Aprir., Cirl+0 Planilha

] Abrir arguive remoto.. Apresentacdo

'

1 @ Documentos recentes ] @ Desenho

'

E B Fechar @ Edrmula

E Assistentes » Banco de dados

'

' @ Modelos *| & Documento HTML

E Recarregar @ Formulario XML

] VersBes .

] Etiquetas

'

= satvar Crl=5 Cartdes de visita

'

i 2 salvarcome... Ctrl+Shift+5 q

1 . Documento mestre

] Salvar arquive remoto... )

] . [] Modelos..  Ctrl+ShiftsN
' Salvar uma copia.. — N

Conhecendo a Barra de Ferramentas

Alinhamentos

Ao digitar um texto frequentemente temos que alinha-lo para
atender as necessidades do documento em que estamos trabalha-
mos, vamos tratar um pouco disso a segulir:

GUIA PAGINA ALINHAMENTO TECLA DE ATALHO
INCIAL
= Alinhamento a Control + L
esquerda
= Centralizar o texto Control + E
= Alinhamento a direita Control + R
Justificar (isto é
arruma os dois lados,
= direita e esquerda Control +J
de acordo com as
margens.
Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)
Liberation Serif vzt v N T S & X x
GUIA PAGINA INICIAL FUNGAO
|Liberation Serif M Tipo de letra

12 - Tamanho da letra

Aumenta / diminui tamanho

Italico

wn |-~ | Z

Sublinhado




RACIOCINIO LOGICO

ESTRUTURAS LOGICAS.LOGICA DA ARGUMENTAGCAO.RACIOCINIO SEQUENCIAL

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver problemas matematicos, e € uma forma de medir seu dominio das diferentes
areas 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, geométricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra bésica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragdo.

- Razdes Especiais.

- Andlise Combinatéria e Probabilidade.

- ProgressGes Aritmética e Geométrica.

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

ORIENTACOES ESPACIAL E TEMPORAL

O raciocinio légico espacial ou orientagdo espacial envolvem figuras, dados e palitos. O raciocinio Iégico temporal ou orientagdo tem-
poral envolve datas, calenddrio, ou seja, envolve o tempo.

O mais importante é praticar o maximo de questdes que envolvam os conteudos:

- Légica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informagdo escrita e tirar conclusdes logicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de andlise de habilidade ou aptidao, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma vaga.
Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteligéncia geral; é a percepgdo, aquisigdo, organizagao e aplicagdo do conhecimento
por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um trecho com informagdes e precisa avaliar um conjunto de afirmacdes,
selecionando uma das possiveis respostas:

A — Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia légica das informag6es ou opinides contidas no trecho)

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

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

ESTRUTURAS LOGICAS
Precisamos antes de tudo compreender o que sdo proposi¢ées. Chama-se proposicdo toda sentenca declarativa a qual podemos atri-
buir um dos valores ldgicos: verdadeiro ou falso, nunca ambos. Trata-se, portanto, de uma sentenca fechada.

Elas podem ser:

e Sentenca aberta: quando ndo se pode atribuir um valor l6gico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposicdo!), portanto, ndo
é considerada frase légica. Sdo consideradas sentengas abertas:

- Frases interrogativas: Quando serd prova? - Estudou ontem? — Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

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

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

e Sentenca fechada: quando a proposi¢do admitir um UNICO valor légico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera considerada
uma frase, proposi¢cdo ou sentenga logica.

Proposigoes simples e compostas
¢ Proposigdes simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposicdo como parte integrante de si mesma. As

proposicoes simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

e Proposi¢cGes compostas (ou moleculares ou estruturas ldgicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢es
simples. As proposi¢des 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 proposi¢des simples.

(=)



RACIOCINIO LOGICO

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

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P ~P
Negacao ~ Nao p vV F |
F "
Pl 9 |PAQ
ViV
Conjungdo A peq V| F E
F|V | F
F|F | F
P| qQ | PVQ
V|V Vv
Disjunc¢do Inclusiva v pouq Vv F Vv
F| V Vv
FIF| F
P| 9 |Pvq
V|V F
Disjunc¢do Exclusiva v Oupouq v F v
F|V Vv
FIF | F
pla |p>q
Vi iV v
Condicional - Se p entdo q V| F F
F| V v
F| F v
P|9qQ (Peq
V|V v
Bicondicional & p se e somente se q V|F i
FIV | F
FIF | V

TN
TN
N



RACIOCINIO LOGICO

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

Disjuncdo |Conjungdo |Condicional | Bicondicional
P q pVvVyg pAg p—q pe2 g
V V V \ \ \
Vv F V F F F
F vV V F \ F
F F F F \ V

Exemplo:
(MEC — CONHECIMENTOS BASICOS PARA OS POSTOS 9,10,11 E 16 — CESPE)

A figura acima apresenta as colunas iniciais de uma tabela-verdade, em que P, Q e R representam proposicGes ldgicas, e V e F corres-
pondem, respectivamente, aos valores logicos verdadeiro e falso.

Com base nessas informacdes e utilizando os conectivos légicos usuais, julgue o item subsecutivo.

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

(OO OIOICLOL)]

F-leHR'J|v \e'\\-'\ F‘V‘ r|v|v|

() Certo
( ) Errado

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

R Q P [P \ (Q < R) ]
Y% Y% Y% Y% \Y; Y% % Y%
Y% Y% F F \Y; v Y% Y%
Y% F Y% Y% \Y; F F Y%
Y% F F F F F F Y%
F % % % v Y% F F
F % F F F Y% F F
F F % % \Y; F % F
F F F F \Y; F % F

Resposta: Certo

Proposicao
Conjunto de palavras ou simbolos que expressam um pensamento ou uma ideia de sentido completo. Elas transmitem pensamentos,
isto é, afirmam fatos ou exprimem juizos que formamos a respeito de determinados conceitos ou entes.

Valores légicos

S3do os valores atribuidos as proposi¢des, podendo ser uma verdade, se a proposi¢do é verdadeira (V), e uma falsidade, se a proposi-
¢do é falsa (F). Designamos as letras V e F para abreviarmos os valores logicos verdade e falsidade respectivamente.

Com isso temos alguns aximos da logica:

- PRINCiPI0O DA NAO CONTRADIGAO: uma proposicido ndo pode ser verdadeira E falsa ao mesmo tempo.

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

“Toda proposi¢cdao tem um, e somente um, dos valores, que sdo: V ou F.”




A AMAZONIA E O AMAPA NO CONTEXTO DO BRASIL
COLONIAL E IMPERIAL. O AMAPA NO PERIODO DA
PRIMEIRA REPUBLICA E NA ERA VARGAS. A AMAZO-
NIA E O AMAPA NO CONTEXTO SOCIO-POLITICO DA
CONTEMPORANEIDADE: A DITADURA CIVIL-MILITAR E
O PERIODO DEMOCRATICO

Em 1637, a regido que é hoje o estado de Amapa foi dada a
um homem portugués, Bento Manuel Parente, ao término do mes-
mo século, a regido foi invadida pelos ingleses e holandeses que
foram expulsos pelos portugueses. No 182 século, os franceses rei-
vindicaram também a possessdo da drea e, em 1713, o Tratado de
Utrecht estabeleceu as fronteiras entre o Brasil e a Guiana francesa
que, ndo obstante, ndo foi honrado pelos franceses. Os portugueses
construiram entao uma fortaleza cujo nome foi de S3o José de Ma-
capa, para proteger os limites de invasdo francesa.

Determinado o territdrio, comegou a crescer no 192 século,
devido ambos pela descoberta de ouro na area e por ocasido do
ciclo da Borracha, que naquele momento, tinha alcangado precos
internacionais altos. A descoberta de recursos ricos, ndo obstan-
te, causou as disputas territoriais para crescer e da lugar a invasao
francesa, em maio de 1895. Em 1 de janeiro de 1900, a Comissao
de Arbitragem, em Genebra, deu possessao da regido ao Brasil e o
territdrio foi incorporado ao estado de Para, sob o nome de Amapa.
Em 1945, a descoberta de grandes jazidas de manganés em Ser-
ra do Navio tremeu a economia local. Por uma divisao territorial
nova, a por¢ao de norte de Amapa do Rio de Cassiporé se tornou
a Municipalidade de Oiapoque. Foi desmembrado novamente em
dezembro de 1957, com o estabelecimento da municipalidade de
Calgoene. O territdrio do Amapa se tornou um estado através da
Constituicdo de 5 de outubro de 1988.

— Colonizagao da regidao do Amapa

Os primeiros habitantes do atual Amapda eram indigenas das
etnias “waidpi”, “palikur”, “maracd-cunani” e “tucuju”. O primeiro
europeu a avistar a costa do estado foi o espanhol Vicente Yafiez
Pinzén. Foi ele também que primeiramente deu nomes a alguns
lugares proximos ao Amapa. A llha de Marajo, ele chamou de “Ma-
rinatdbalo”. O rio Amazonas, ele intitulou “Santa Maria de La Mar
Dulce”. E o famoso rio Oiapoque, ficara conhecido, na época, como
rio Vicente Pinzdn. Somente depois da chegada dos ingleses, em
1596, é que o rio passa a se chamar Oiapoque, dado pelo explora-
dor Keymis. Nessa época, ingleses, irlandeses e holandeses fizeram
varias visitas ao que hoje é o Amapa.

ApOs a derrota para os franceses, todos sao expulsos da regido
e a colonizagdo europeia do Amapa toma félego em 1637, com a
sua concessdo, como Capitania do Cabo Norte, por Filipe IV de Es-
panha e lll de Portugal a Bento Maciel Parente, governador do Ma-
ranhdo e Grao-Para.O Meridiano de Tordesilhas segundo diferentes
gedgrafos: Ferber (1495), Cantino (1502), Oviedo (1545), os peritos
de Badajoz (1524), Ribeiro (1519), Pedro Nunes (1537), Jodo Teixei-
ra Albernaz, o velho (1631, 1642) e Costa Miranda (1688).

O Tratado de Tordesilhas, firmado entre Portugal e Espanha
em 1494, pusera toda a costa atlantica ao norte da foz do Ama-
zonas sob jurisdicdo espanhola. A regido do Amapa, entretanto,
so viria a ser explorada em conjunto pelos dois paises de 1580 a
1640, periodo em que Portugal foi governado por reis da Espanha.
Também franceses, ingleses e neerlandeses se interessaram pelo
territério, conhecido na época por Costa do Cabo do Norte. Dele se
extraiam madeira, resinas, frutos corantes, como o urucum, e 6leos
vegetais, além dos produtos de pesca, como o peixe-boi, guaraba
ou manatim, que eram salgados e exportados para a Europa. Uma
companhia inglesa, de Londres, e uma holandesa, de Flessing, fo-
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ram fundadas para explorar essas riquezas. Deu-se inicio também a
plantagdo de fumo e cana-de-agucar, ao fabrico de agucar e aguar-
dente, e a criagdo de gado.

Os portugueses, que a esse tempo iniciavam a penetragdo na
Amazonia, inquietavam-se com a competi¢do estrangeira. Em 1637,
Bento Maciel Parente obteve de Filipe Il a concessdo de todo o Cabo
do Norte como capitania hereditaria, a exemplo das que Dom Jodo
Il criara cem anos antes. Seu titulo foi reconhecido, depois da res-
tauragao, por Dom Jodo IV, mas nem por isso cessaram as incursdes
estrangeiras, sobretudo de franceses, que baseavam suas preten-
sdes em cartas-patentes de 1605 com que o rei Henrique IV fizera
Daniel de la Touche, sire de La Ravardiére, seu lugar-tenente nas re-
gibes da América “desde o rio das Amazonas até a ilha da Trindade”.
Em 1694, o marqués de Ferrolles, governador de Caiena, pretendeu
que a fronteira passasse por uma imaginaria “ilha Oiapoque”, na
prépria foz do Amazonas.

Em 1697, houve uma invasao armada. Tais lutas e desinteligén-
cias levaram a negociagGes (1698) e a um tratado provisorio (1700),
que neutralizava a drea contestada até a conclusdo de um acordo fi-
nal. Confirmado pela alianga de 1701 entre Portugal e Franga (1713-
1715), em que Portugal tomou o partido de Inglaterra, Austria e
Paises Baixos contra Luis XIV.

O primeiro Tratado de Utrecht (1713) disp&s que o limite entre
as possessOes francesas e portuguesas no norte do Brasil seria o rio
Oiapoque ou de Vicente Pinzdn; consagrou a desisténcia francesa
“a qualquer uso” do rio Amazonas; e garantiu a Portugal a posse ex-
clusiva das duas margens. A partir dessa data o esforgo diplomatico
francés foi dirigido no sentido de provar que o rio Oiapoque ndo era
o rio de Pinzdn e a sugerir rios alternativos, mais para o sul: o Cas-
siporé (Caciporé), o Calgoene, o Cunani, o Carapapdéris, o Araguari,
um brago do Amazonas junto a ilha de Marajé.

Alguns desses falsos limites foram consagrados por instrumen-
tos internacionais. Um tratado de 1797 p6s a fronteira da Guiana no
Calgoene, mas nao foi ratificado por Portugal. O Tratado de Bada-
joz (1801) adotou o rio Araguari. O Tratado de Madrid (1801), o rio
Carapanatuba. Foram anulados pelo manifesto do principe regente
(1808) e pelo artigo adicional n.2 3 ao Tratado de Paris (1814). O
Tratado de Amiens (1802), celebrado por Franga, Espanha, Reino
Unido e Paises Baixos, reconheceu, igualmente, a fronteira no Ara-
guari. Ndo teve, contudo, a adesdo de Portugal.

Este é um fragmento da Carta das Cortes, de 1749, mostrando-se a
drea do atual Estado do Amapd.
Fonte: http://www.brasil-turismo.com/amapa/seculo-18.htm




Exploragdes espanholas e portuguesas no Amapa

Espanha

¢ 1499: o0 espanhol Américo Vespucio navegou pelo rio Oiapo-
que e Litoral Amapaense.

¢ 1500: em janeiro desse ano Vicente Pinzon descobriu a foz
do rio Amazonas, percorrendo o rio Oiapoque (rio que recebeu seu
nome).

¢ 1545: 0 navegador Francisco Orellana recebeu concessdes de
terras pelo Rei da Espanha Carlos V, o qual foi dado o nome de Ade-
lantado de Nueva Andaluzia (12 nome oficial do Amapa).

OBS: o extremo Norte do Amapa era conhecido como Provincia
do Tucujus.

Portugal

¢ 1546: o navegador Luiz de Melo e Silva navegou pelo Litoral
Amapaense, alcangando a costa da Guiana. A expedi¢do foi massa-
crada pelos indios.

— Disputas territoriais e conflitos estrangeiros no Amapa

As invasoes inglesas, holandesas e francesas no Amapa

® 1623: ingleses estabeleceram 02 fortificagdes denominadas
Tilletite e Uarimuaca no vale do rio Cajari, mas nesse mesmo ano
foram expulsos por portugueses.

® 1629: ingleses e holandeses construiram o Forte do Torrego
no rio Manacapuru, que em outubro do ano seguinte, foi arrasado
pelas tropas portuguesas.

¢ 1630: ingleses estabeleceram-se entre os rios Matapi e Ma-
nacapuru (hoje Vila Nova), construiram o Forte Felipe. Em 1631 o
Sargento-mor Manoel Pires, expulsou os ingleses dessa regido.

¢ 1632: o Duque de Buckingham (inglés) enviou a regidgo uma
expedicao militar que construiu um reduto fortificado, denominado
Forte Camau com ajuda de indios Aruans e Tucujus.

Sob o comando do Capitdo-mor (portugués) Feliciano Coelho
de Carvalho, soldados e indios Tucujus conseguiram expulsar os in-
gleses e tomar o forte.

¢ 1688: os portugueses construiram no local do Forte Camau a
Fortaleza de Santo Antonio.

® 1697: os franceses vindos de Caiena invadirdo a regido com
uma consideravel esquadra, apoderando-se do Forte de Santo An-
tonio, ainda em 1697, os portugueses organizaram uma expedi¢do
e expulsaram os invasores franceses.

Invasdo portuguesa a Guiana (1808-1809)

Em 1806 houve a aplicagdo do Bloqueio Continental imposta
pela Franga. Portugal recusava-se a aderir devido a alianca com a
Inglaterra, ocasionando numa invasao francesa. Em 1808, a fami-
lia real portuguesa (a Rainha Maria | e sua corte) se muda para o
Brasil, transferindo a sede da monarquia lusa para o Rio de Janeiro.
Como represadlia, a Coroa portuguesa autoriza a ocupagao da area
demarcada pelos franceses (o atual Amapa), e a invasdo da Guiana
Francesa pelas forgas luso-brasileiras, com o apoio da Gra-Bretanha

Fortaleza de S3o José do Macapa

A ocupacao de Portugal por Junot (1808) levou a trasladagdo da
corte e a represalias contra os franceses no norte do Brasil. A Guiana
foi ocupada por um corpo de vanguarda de voluntarios paraenses,
apoiados por uma pequena for¢a naval, e governada durante oito
anos pelo desembargador Jodo Severiano Maciel da Costa, futuro
marqués de Queluz. O Tratado de Paris (1814) ordenou a restituicao
da Guiana a Franga com as fronteiras de 1792, isto é, no Carapapo-
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ris. Portugal n3o ratificou essa decisdo. O ato final do Congresso
de Viena (1815) reconheceu a antiga fronteira de Utrecht. Por uma
convencdo celebrada em Paris (1817), Portugal comprometeu-se
a efetuar a devolugdo em trés meses, o que foi feito. Concordou
também em que se formasse uma comissdo mista para demarcar a
fronteira. Tal comissdo, porém, jamais se reuniu.

Durante a Cabanagem, que conflagrou por cinco anos (1835-
1840) a provincia do Grao-Par4, o territério se opds aos rebeldes e
sofreu depredagGes. Seus rebanhos foram dizimados. Constituiam,
ja, riqueza apreciavel. Essa prosperidade e a ocorréncia de ouro no
Calcoene reavivaram a velha ambigdo francesa.

Litigio com a Franga

Em 1836, os franceses estabeleceram um efémero posto mili-
tar na margem do lago Amapa, abandonado gragas a intervengdo
britanica. Em 1841, Brasil e Franga concordaram em neutralizar o
Amapa até a solugdo da pendéncia. No entanto, todas as conversa-
¢Oes posteriores (1842, 1844, 1855, 1857) fracassaram. SO vingou
uma declaragdo de 1862 sobre a competéncia comum para julgar
os criminosos do territério.

Ocupagao de Caiena (1809-1817)

A Guiana Francesa esteve sob dominio portugués de 14 de ja-
neiro de 1809 a 21 de novembro de 1817, tendo sido seu governa-
dor Jodo Severiano Maciel da Costa, com a designagdo de Colonia
de Caiena e Guiana.

Havia na regido de Caiena, um famoso complexo agricola man-
tido pela coroa francesa, mais conhecida como La Gabriele. Além de
ser uma das principais fontes de renda da col0Onia, reunia todas as
espécies vegetais almejadas pelos portugueses. Em abril de 1809,
Rodrigo de Sousa Coutinho, responsdavel pelos hortos brasileiros,
mandou providenciar transporte para enviar a maior quantidade
possivel de todas as arvores de especiaria para o Jardim Botanico
do Rio de Janeiro.

Agravamento da questdo fronteirica

A Franc¢a, em 10 de agosto de 1797, voltou a reclamar a posse
de parte das terras situadas entre os rios Araguari e Oiapoque. O
imperador Napoledo Bonaparte, sustentado pelo poderio militar
francés, determinou o limite entre o Brasil e a Guiana, pelo rio Cal-
coene. A ambi¢do imperialista francesa ndo parou por ai. Anulou os
tratados anteriores e imp0s outros, estabelecendo, em 1801, o rio
Araguari como o limite entre as duas nag¢des.

Entre Portugal e Inglaterra havia uma forte alianga, o que levou
a nagdo ibérica, em 1807, a ser invadida por tropas napoleonicas.
A Familia Real fugiu para o Brasil, e como represdlia em outubro
de 1809, Caiena foi ocupada por tropas luso-brasileiras, com apoio
naval inglés.

A organizacdo da expedigdo repressiva foi em Belém, as ordens
do governador José Narciso de Magalhdes e Menezes, que armou
uma tropa de aproximadamente 600 homens, entre os quais, mui-
tos macapaenses e mazaganenses, sob o comando dual do tenen-
te-coronel Manoel Marques e do capitdo James Lucas Yeo, que em
apenas duas horas, conquistou a cidade de Caiena, e estendeu, por
sete anos o dominio portugués sobre a Guiana Francesa.

ApOs a deposicdo de Napoledo Bonaparte foram iniciados en-
tendimentos diplomaticos entre Portugal e Franga, para devolugdo
da Guiana Francesa, ficando estabelecido, em 1815, no Congresso
de Viena, no rio Oiapoque como o limite para essa restitui¢cdo. To-
davia, essa providéncia somente foi concretizada em 28 de agosto
de 1817, através da Convencgdo de Paris, que estabeleceu, ainda,
que essas duas nagdes deveriam tomar providéncias para fixagdo
definitiva desse limite. Os Portugueses se mobilizaram para cum-
prir o acordo, enquanto os franceses, pouco caso fez do mesmo e a
guestdo retornou ao impasse.




Devolugdo do territorio (1817)

Em 1814, com a derrota de Napoledo, a posse da col6nia voltou
a ser reivindicada pelo governo francés, agora sob o dominio de Luis
XVIII. Porém os termos da proposta francesa ndo foram aceitos por
Dom Jodo VI e a questdo passou a ser discutida pelo Congresso de
Viena no ano seguinte. Nessas negociagGes, a Franga concordou em
recuar os limites de sua colOnia até a divisa proposta pelo Governo
portugués, fixando a fronteira entre os dois territorios.

Entretanto, somente em 1817, como resultado do Tratado de
Viena, os portugueses deixaram Caiena com a assinatura de um
convénio entre a Franga e o novo Reino Unido de Portugal, Brasil e
Algarves. Onde Jodo Severiano passou o governo ao conde Carra de
Saint-Cyr, general de Luis XVIII.

— Principais atividades econémicas do Amapa: séculos XIX e
XX

Area de riquezas minerais

A ocorréncia de ouro na regido do Contestado Franco-Brasilei-
ro, na area compreendida entre os rios Cassiporé e Amapa Peque-
no, comegou em meados do século XIX, mas em quantidade que
ainda ndo despertava maior interesse dos governos do Brasil e da
Franca ou de aventureiros. Mas, a partir de 1893, com a descober-
ta de mais locais com ouro em abundancia pelos irmdos Germano
e Firmino Ribeiro, recomegaram as disputas pela posse da regido
entre as duas nagdes; e aumentou substancialmente a densidade
demografica, com a imigracdo de, aproximadamente, 6000 aventu-
reiros constituidos, principalmente, de brasileiros.

Varios povoados foram fundados na regido. Carnot, Saint Lo-
rentz e Cunani, pelos franceses; e Daniel, Firmino e Espirito Santo
do Amapa, pelos brasileiros, com destaque para o ultimo povoado
mencionado que funcionava como entreposto comercial da regido.

O ouro fluia abundantemente, mas pouco beneficiando os bra-
sileiros estabelecidos na regido e o Brasil. A quase totalidade da
producdo escoava para Caiena, a Capital da Guiana Francesa, en-
riquecendo seus dirigentes que, particularmente, investiam na ga-
rimpagem e usavam as prerrogativas que tinham sobre a area, em
beneficio préprio e de seus concidadaos.

A cobica dos governantes da Guiana Francesa levou-os a des-
respeitarem o acordo de neutralizacdo, firmado em 1841, entre o
Brasil e a Franga, que estabeleceu um governo dual para a regido,
enquanto a questdo fronteirica ndo fosse resolvida. Indevidamente,
nomearam mais um representante com jurisdicdao sobre a regidao
dos garimpos, o ex-escravo brasileiro conhecido por Trajano, que,
estabelecido em Cunani e agindo de acordo com os interesses de
seus proponentes, cometia arbitrariedades, espalhando o panico e
colocando em fuga muitos garimpeiros nacionais.

Os abusos dos franceses ndo pararam por ai. Disparate maior
estava por vir. Em dezembro de 1894, o representante legal da Fran-
¢a no Contestado, Eugéne Voissien, proibiu o acesso de brasileiros,
aos garimpeiros, e determinou, ainda, a saida imediata dos que nes-
sas areas se encontravam. Somente os franceses poderiam garim-
par e comerciar a producgdo aurifera.

A reagao brasileira

A proibi¢do do acesso de brasileiros aos garimpos da regido do
Contestado, imposta pelo representante francés e a atuagdo arbi-
traria de Trajano eram resolugdes e atitudes premeditadas, visando
criar condi¢Ges politicas favoraveis a Francga para anexa-la a Guiana.
Todavia, a tramdia foi de imediata percebida e tomada providéncias
para anula-la.

Na Vila do Espirito Santo do Amap3, no dia 10 de dezembro de
1894, um grupo de brasileiros, liderados pelo comerciante Francis-
co Xavier da Veiga Cabral, conhecido por Cabralzinho; o engenheiro
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e gedlogo Antonio Gongalves Tocantins e Desidério Antonio Coelho,
representante brasileiro na regido, suprimiram as prerrogativas de
Eugéne Voissien, tornando sem efeito as resolugdes por esta toma-
da e o cargo exercido por Trajano.

A reacgdo brasileira criou um problema. Desidério Antonio Coe-
Iho, que havia sido elevado a condigdo de maior autoridade no Con-
testado, ndo aceitou exercer o cargo sozinho. O impasse alongou-se
até o dia 26 de dezembro, quando a populagdo da vida de Espiri-
to Santo do Amapa, reunida em assembléia, aceitou a renuncia e,
acolhendo sua sugestdo criou uma junta governativa, denominada
de Triunvirato, tendo como integrantes o conego Domingos Maltéz,
Francisco Xavier da Veiga Cabral e o préprio idealizador dessa forma
de governo.

O representante francés no Contestado, Eugéne Voissien, tam-
bém, participou dessa reunido, reconhecendo como legal o governo
do Triunvirato e, em retribuicao, foi agraciado com o titulo hono-
rifico de “Capitdao Honordrio do Exército Amapaense”. A decisao
havia sido em causa propria e prudente. Sendo também, como os
integrantes do Triunvirato (exce¢do do sacerdote), comerciante e
negociante de ouro, temia pelos destinos de seus negdcios.

O governo do Triunvirato elaborou e aplicou uma legislagao,
envolvendo assuntos econémicos, politicos e sociais da regido, in-
clusive, proibindo os franceses de garimparem em Calgoene. Os po-
deres dessa junta governativa eram amplos e abrangentes, e para
motivar o seu cumprimento e reprimir os infratores, criaram em 27
de dezembro de 1894, uma milicia com a denominagdo de Exército
Defensor do Amapa.

Na vila de Cunani, enquanto isso, Trajano, desconhecendo a
autoridade do Triunvirato, continuava cometendo abusos: extor-
quia, torturava e insultava brasileiros, apoiado por uma milicia de
30 guianenses. Chegou a rasgar e pisar a Bandeira Nacional e a icar
o pavilhdo francés.

Cabralzinho que, em fevereiro de 1895, substituiu o cénego
Domingos Maltéz na presidéncia do Triunvirato, no dia 25 de abril
ordenou a prisdao de Trajano. Para cumprimento da ordem, foram
escolhidos o major Félix Antonio de Sousa, o capitdo Luis Barreto
Bentes e o tenente Sabino Leite, os quais a frente de numerosos
milicianos, seguiram a vila de Cunani. A aproximac3o das tropas do
Exército Defensor do Amapa os capangas de Trajano o abandona-
ram. Reagiu, mas foi aprisionado e conduzido a Vila do Espirito San-
to. Foram apreendidas armas e uma bandeira da Franca.

Projeto ICOMI

Monteiro (2003) afirma que a descoberta de jazidas de minério
de manganés no Amapa ocorreu em 1945, devido ao estimulo da
procura de minério de ferro na regido, pelo fim da Segunda Guer-
ra Mundial. Nesse ano, o entdo governador Janary Nunes passou a
oferecer recompensas em dinheiro para quem indicasse possiveis
depdsitos de minério de ferro, dada a descoberta de jazidas pela
Hanna Mining Company, na regido de Santa Maria do Vila Nova.
Uma das pessoas que indicaram uma possivel jazida foi Mario Cruz,
que apresentou uma amostra de minério recolhida as margens do
rio Amapari.

As atividades de extragdo mineral na Amazonia foram estimula-
das pela grande demanda internacional e alicer¢ando-se de acordo
os interesses de corporagdes transnacionais. A partir da década de
50, a nova sistematizagdo que internacionalizou o capital, no pds-
-guerra, impulsionou o primeiro projeto mineraldégico na Amazoénia
Oriental, que foi na Serra do Navio, no Amapa.

Desde o inicio das primeiras lavras, a mineragdo criou expec-
tativas de que promoveria desenvolvimento regional, valendo-se
principalmente de suas “vantagens comparativas” propicias para a
atividade mineradora. No Governo de Dutra, as reservas de man-
ganés da Serra do Navio, no entdo Territério do Amapd, ganham




LEI N2 8.112, DE 11 DE DEZEMBRO DE 1990, E SUAS AL-

TERAGOES - DISPOE SOBRE O REGIME JURIDICO DOS

SERVIDORES PUBLICOS CIVIS DA UNIAO, DAS AUTAR-
QUIAS E DAS FUNDAGCOES PUBLICAS FEDERAIS

LEI N2 8.112, DE 11 DE DEZEMBRO DE 1990

Dispde sobre o regime juridico dos servidores publicos civis da
Unido, das autarquias e das fundagGes publicas federais.

PUBLICACAO CONSOLIDADA DA LEIN28.112, DE 11 DE DEZEM-
BRO DE 1990, DETERMINADA PELO ART. 13 DA LEI N2 9.527, DE 10
DE DEZEMBRO DE 1997.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Na-
cional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Titulo |
Capitulo Unico
Das Disposi¢Ges Preliminares

Art. 1o Esta Lei institui o Regime Juridico dos Servidores Publi-
cos Civis da Unido, das autarquias, inclusive as em regime especial,
e das fundagdes publicas federais.

Art. 20 Para os efeitos desta Lei, servidor é a pessoa legalmen-
te investida em cargo publico.

Art. 30 Cargo publico é o conjunto de atribui¢des e responsabi-
lidades previstas na estrutura organizacional que devem ser come-
tidas a um servidor.

Pardgrafo Unico. Os cargos publicos, acessiveis a todos os bra-
sileiros, sdo criados por lei, com denominagao prépria e vencimento
pago pelos cofres publicos, para provimento em carater efetivo ou
em comissao.

Art. 4o E proibida a prestacdo de servicos gratuitos, salvo os
casos previstos em lei.

Titulo 1l
Do Provimento, Vacancia, Remogao, Redistribuicdo e Substi-
tuicao

Capitulo |
Do Provimento

Secgao |
Disposi¢oes Gerais

Art. 50 S3o requisitos basicos para investidura em cargo pu-
blico:

| - a nacionalidade brasileira;

Il - 0 gozo dos direitos politicos;

Il - a quitagdo com as obrigacGes militares e eleitorais;

IV - o nivel de escolaridade exigido para o exercicio do cargo;

V - a idade minima de dezoito anos;

VI - aptiddo fisica e mental.

§ 10 As atribuigdes do cargo podem justificar a exigéncia de
outros requisitos estabelecidos em lei.

§ 20 As pessoas portadoras de deficiéncia é assegurado o di-
reito de se inscrever em concurso publico para provimento de cargo
cujas atribui¢cdes sejam compativeis com a deficiéncia de que sdo
portadoras; para tais pessoas serdo reservadas até 20% (vinte por
cento) das vagas oferecidas no concurso.
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§ 30 As universidades e instituicdes de pesquisa cientifica e
tecnoldgica federais poderdo prover seus cargos com professores,
técnicos e cientistas estrangeiros, de acordo com as normas e os
procedimentos desta Lei. (Incluido pela Lei n2 9.515, de 20.11.97)

Art. 60 O provimento dos cargos publicos far-se-a mediante
ato da autoridade competente de cada Poder.

Art. 70 A investidura em cargo publico ocorrera com a posse.

Art. 80 Sdo formas de provimento de cargo publico:

| - nomeagao;

Il - promogao;

Il - (Revogado pela Lei n29.527, de 10.12.97)

IV - (Revogado pela Lei n29.527, de 10.12.97)

V - readaptacdo;

VI - reversdo;

VIl - aproveitamento;

VIII - reintegracao;

IX - recondugao.

Secao Il
Da Nomeagao

Art. 90 A nomeagao far-se-a:

| - em cardter efetivo, quando se tratar de cargo isolado de
provimento efetivo ou de carreira;

Il - em comissao, inclusive na condicdo de interino, para cargos
de confianca vagos. (Redagdo dada pela Lei n2 9.527, de 10.12.97)

Paragrafo Unico. O servidor ocupante de cargo em comissao
ou de natureza especial poderd ser nomeado para ter exercicio, in-
terinamente, em outro cargo de confianga, sem prejuizo das atri-
buicGes do que atualmente ocupa, hipdtese em que devera optar
pela remuneragdo de um deles durante o periodo da interinidade.
(Redagdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

Art. 10. A nomeagdo para cargo de carreira ou cargo isolado
de provimento efetivo depende de prévia habilitagdo em concurso
publico de provas ou de provas e titulos, obedecidos a ordem de
classificacdo e o prazo de sua validade.

Paragrafo Unico. Os demais requisitos para o ingresso e o de-
senvolvimento do servidor na carreira, mediante promogao, serdo
estabelecidos pela lei que fixar as diretrizes do sistema de carreira
na Administracdo Publica Federal e seus regulamentos. (Redagdo
dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

Secgao Il
Do Concurso Publico

Art. 11. O concurso serd de provas ou de provas e titulos, po-
dendo ser realizado em duas etapas, conforme dispuserem a lei e o
regulamento do respectivo plano de carreira, condicionada a inscri-
¢do do candidato ao pagamento do valor fixado no edital, quando
indispensavel ao seu custeio, e ressalvadas as hipoteses de isen¢do
nele expressamente previstas. (Redacdo dada pela Lei n2 9.527, de
10.12.97) (Regulamento)

Art. 12. O concurso publico tera validade de até 2 (dois ) anos,
podendo ser prorrogado uma Unica vez, por igual periodo.

§ 1o O prazo de validade do concurso e as condi¢Ges de sua
realizacdo serdo fixados em edital, que sera publicado no Diario Ofi-
cial da Unido e em jornal diario de grande circulagado.

§ 20 N3o se abrira novo concurso enquanto houver candidato
aprovado em concurso anterior com prazo de validade ndo expira-
do.




Secdo IV
Da Posse e do Exercicio

Art. 13. A posse dar-se-a pela assinatura do respectivo termo,
no qual deverao constar as atribuigdes, os deveres, as responsabi-
lidades e os direitos inerentes ao cargo ocupado, que ndo poderao
ser alterados unilateralmente, por qualquer das partes, ressalvados
os atos de oficio previstos em lei.

§ 10 A posse ocorrera no prazo de trinta dias contados da pu-
blicacdo do ato de provimento. (Redacdo dada pela Lei n29.527, de
10.12.97)

§ 20 Em se tratando de servidor, que esteja na data de publi-
cacdo do ato de provimento, em licencga prevista nos incisos |, Il
e V do art. 81, ou afastado nas hipdteses dos incisos |, IV, VI, VI,
alineas “a”, “b”, “d”, “e” e “f”, IX e X do art. 102, o prazo sera contado
do término do impedimento. (Redagdo dada pela Lei n? 9.527, de
10.12.97)

§ 30 A posse podera dar-se mediante procuragdo especifica.

§ 40 SO havera posse nos casos de provimento de cargo por
nomeacdo. (Redagdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 50 No ato da posse, o servidor apresentard declaragdo de
bens e valores que constituem seu patrimonio e declaragdo quanto
a0 exercicio ou ndo de outro cargo, emprego ou fungdo publica.

§ 60 Serd tornado sem efeito o ato de provimento se a posse
ndo ocorrer no prazo previsto no § 1o deste artigo.

Art. 14. A posse em cargo publico dependera de prévia inspe-
¢do médica oficial.

Paragrafo Unico. S6 poderd ser empossado aquele que for jul-
gado apto fisica e mentalmente para o exercicio do cargo.

Art. 15. Exercicio é o efetivo desempenho das atribui¢des do
cargo publico ou da func¢do de confianga. (Redagdo dada pela Lei n2
9.527, de 10.12.97)

§ 1o E de quinze dias o prazo para o servidor empossado em
cargo publico entrar em exercicio, contados da data da posse. (Re-
dagdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 20 O servidor serd exonerado do cargo ou sera tornado sem
efeito o ato de sua designacdo para fungdo de confianca, se nédo
entrar em exercicio nos prazos previstos neste artigo, observado o
disposto no art. 18. (Redagdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 30 A autoridade competente do dérgdo ou entidade para
onde for nomeado ou designado o servidor compete dar-lhe exerci-
cio. (Redagdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 40 O inicio do exercicio de fung¢do de confianga coincidira
com a data de publicacdo do ato de designacdo, salvo quando o
servidor estiver em licenga ou afastado por qualquer outro motivo
legal, hipdtese em que recaird no primeiro dia util apds o término
do impedimento, que ndo podera exceder a trinta dias da publica-
¢do. (Incluido pela Lei n29.527, de 10.12.97)

Art. 16. O inicio, a suspensdo, a interrupgdo e o reinicio do
exercicio serdo registrados no assentamento individual do servidor.

Paragrafo Unico. Ao entrar em exercicio, o servidor apresenta-
rd ao 6rgao competente os elementos necessarios ao seu assenta-
mento individual.

Art. 17. A promogdo ndo interrompe o tempo de exercicio, que
é contado no novo posicionamento na carreira a partir da data de
publicagdo do ato que promover o servidor. (Redagdo dada pela Lei
n29.527, de 10.12.97)

Art. 18. O servidor que deva ter exercicio em outro municipio
em razao de ter sido removido, redistribuido, requisitado, cedido ou
posto em exercicio provisério tera, no minimo, dez e, no maximo,
trinta dias de prazo, contados da publica¢do do ato, para a retoma-
da do efetivo desempenho das atribui¢cdes do cargo, incluido nesse
prazo o tempo necessario para o deslocamento para a nova sede.
(Redagdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)
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§ 1o Na hipdtese de o servidor encontrar-se em licenga ou
afastado legalmente, o prazo a que se refere este artigo sera conta-
do a partir do término do impedimento. (Pardgrafo renumerado e
alterado pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 20 E facultado ao servidor declinar dos prazos estabelecidos
no caput. (Incluido pela Lei n29.527, de 10.12.97)

Art. 19. Os servidores cumprirdo jornada de trabalho fixada
em razdo das atribuicdes pertinentes aos respectivos cargos, res-
peitada a duragdo maxima do trabalho semanal de quarenta horas
e observados os limites minimo e maximo de seis horas e oito ho-
ras diarias, respectivamente. (Reda¢do dada pela Lei n2 8.270, de
17.12.91)

§ 10 O ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de confianca
submete-se a regime de integral dedicacdo ao servico, observado o
disposto no art. 120, podendo ser convocado sempre que houver
interesse da Administracdo. (Redagdo dada pela Lei n2 9.527, de
10.12.97)

§ 20 O disposto neste artigo ndo se aplica a duragdo de traba-
Iho estabelecida em leis especiais. (Incluido pela Lei n? 8.270, de
17.12.91)

Art. 20. Ao entrar em exercicio, o servidor nomeado para cargo
de provimento efetivo ficard sujeito a estagio probatdrio por peri-
odo de 24 (vinte e quatro) meses, durante o qual a sua aptiddo e
capacidade serdo objeto de avaliagao para o desempenho do cargo,
observados os seguinte fatores: (vide EMC n2 19)

| - assiduidade;

Il - disciplina;

Il - capacidade de iniciativa;

IV - produtividade;

V- responsabilidade.

§ 10 4 (quatro) meses antes de findo o periodo do estagio pro-
batdrio, serd submetida a homologagdo da autoridade competen-
te a avaliagdo do desempenho do servidor, realizada por comissao
constituida para essa finalidade, de acordo com o que dispuser a lei
ou o regulamento da respectiva carreira ou cargo, sem prejuizo da
continuidade de apuragdo dos fatores enumerados nos incisos | a V
do caput deste artigo. (Redagdo dada pela Lei n2 11.784, de 2008

§ 20 O servidor ndo aprovado no estagio probatdrio serd exo-
nerado ou, se estavel, reconduzido ao cargo anteriormente ocupa-
do, observado o disposto no paragrafo unico do art. 29.

§ 30 O servidor em estagio probatério podera exercer quais-
quer cargos de provimento em comissdo ou fungdes de diregdo,
chefia ou assessoramento no 6rgédo ou entidade de lotagdo, e so-
mente poderd ser cedido a outro érgdo ou entidade para ocupar
cargos de Natureza Especial, cargos de provimento em comissdo do
Grupo-Direcdo e Assessoramento Superiores - DAS, de niveis 6, 5 e
4, ou equivalentes. (Incluido pela Lei n2 9.527, de 10.12.97)

§ 40 Ao servidor em estdgio probatério somente poderdo ser
concedidas as licengas e os afastamentos previstos nos arts. 81,
incisos | a IV, 94, 95 e 96, bem assim afastamento para participar
de curso de formacgdo decorrente de aprovagdao em concurso para
outro cargo na Administragdo Publica Federal. (Incluido pela Lei n®
9.527, de 10.12.97)

§ 50 O estagio probatdrio ficara suspenso durante as licengas
e os afastamentos previstos nos arts. 83, 84, § 1o, 86 e 96, bem
assim na hipotese de participagdo em curso de formacdo, e sera
retomado a partir do término do impedimento. (Incluido pela Lei n?
9.527, de 10.12.97)




Secao V
Da Estabilidade

Art. 21. O servidor habilitado em concurso publico e empossa-
do em cargo de provimento efetivo adquirira estabilidade no servi-
¢o publico ao completar 2 (dois) anos de efetivo exercicio. (prazo 3
anos - vide EMC n2 19)

Art. 22. O servidor estavel so perdera o cargo em virtude de
sentenca judicial transitada em julgado ou de processo administra-
tivo disciplinar no qual Ihe seja assegurada ampla defesa.

Segao VI
Da Transferéncia

Art. 23. (Revogado pela Lei n2 9.527, de 10.12.97)
Segao VIl
Da Readaptagao

Art. 24. Readaptacdo é a investidura do servidor em cargo de
atribuicGes e responsabilidades compativeis com a limitagdo que
tenha sofrido em sua capacidade fisica ou mental verificada em ins-
pecdao médica.

§ 10 Se julgado incapaz para o servico publico, o readaptando
sera aposentado.

§ 20 A readaptacdo sera efetivada em cargo de atribuicGes
afins, respeitada a habilitacdo exigida, nivel de escolaridade e equi-
valéncia de vencimentos e, na hipdtese de inexisténcia de cargo
vago, o servidor exercerd suas atribuicdes como excedente, até a
ocorréncia de vaga. (Redagdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

Secao Vil
Da Reversao
(Regulamento Dec. n2 3.644, de 30.11.2000)

Art. 25. Reversdo é o retorno a atividade de servidor aposenta-
do: (Redagdo dada pela Medida Provisdria n® 2.225-45, de 4.9.2001)

| - por invalidez, quando junta médica oficial declarar insub-
sistentes os motivos da aposentadoria; ou (Incluido pela Medida
Proviséria n2 2.225-45, de 4.9.2001)

Il - no interesse da administragdo, desde que: (Incluido pela
Medida Provisdria n? 2.225-45, de 4.9.2001)

a) tenha solicitado a reversao; (Incluido pela Medida Proviséria
nQ 2.225-45, de 4.9.2001)

b) a aposentadoria tenha sido voluntaria; (Incluido pela Medi-
da Provisdria n? 2.225-45, de 4.9.2001)

c) estavel quando na atividade; (Incluido pela Medida Provisé-
ria n? 2.225-45, de 4.9.2001)

d) a aposentadoria tenha ocorrido nos cinco anos anterio-
res a solicitacdo; (Incluido pela Medida Provisoria n2 2.225-45, de
4.9.2001)

e) haja cargo vago. (Incluido pela Medida Proviséria n2 2.225-
45, de 4.9.2001)

§ 1o A reversdo far-se-a no mesmo cargo ou no cargo resultan-
te de sua transformacdo. (Incluido pela Medida Proviséria n2 2.225-
45, de 4.9.2001)

§ 20 O tempo em que o servidor estiver em exercicio sera con-
siderado para concessdo da aposentadoria. (Incluido pela Medida
Proviséria n2 2.225-45, de 4.9.2001)

§ 30 No caso do inciso |, encontrando-se provido o cargo, o ser-
vidor exercera suas atribuigdes como excedente, até a ocorréncia
de vaga. (Incluido pela Medida Provisdria n? 2.225-45, de 4.9.2001)
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§ 40 O servidor que retornar a atividade por interesse da ad-
ministragdo perceberd, em substituicdo aos proventos da aposenta-
doria, a remuneragdo do cargo que voltar a exercer, inclusive com
as vantagens de natureza pessoal que percebia anteriormente a
aposentadoria. (Incluido pela Medida Proviséria n? 2.225-45, de
4.9.2001)

§ 50 O servidor de que trata o inciso Il somente tera os pro-
ventos calculados com base nas regras atuais se permanecer pelo
menos cinco anos no cargo. (Incluido pela Medida Provisdria n2
2.225-45, de 4.9.2001)

§ 60 O Poder Executivo regulamentara o disposto neste artigo.
(Incluido pela Medida Provisdria n2 2.225-45, de 4.9.2001)

Art. 26. (Revogado pela Medida Proviséria n2 2.225-45, de
4.9.2001)

Art. 27. Ndo podera reverter o aposentado que ja tiver comple-
tado 70 (setenta) anos de idade.

Secao IX
Da Reintegragao

Art. 28. A reintegracgdo é a reinvestidura do servidor estavel no
cargo anteriormente ocupado, ou no cargo resultante de sua trans-
formagdo, quando invalidada a sua demissdo por decisdo adminis-
trativa ou judicial, com ressarcimento de todas as vantagens.

§ 1o Na hipdtese de o cargo ter sido extinto, o servidor ficara
em disponibilidade, observado o disposto nos arts. 30 e 31.

§ 20 Encontrando-se provido o cargo, o seu eventual ocupante
sera reconduzido ao cargo de origem, sem direito a indenizagdo ou
aproveitado em outro cargo, ou, ainda, posto em disponibilidade.

Segao X
Da Recondugdo

Art. 29. Reconducdo é o retorno do servidor estavel ao cargo
anteriormente ocupado e decorrerd de:

| - inabilitacdo em estdgio probatodrio relativo a outro cargo;

Il - reintegracdo do anterior ocupante.

Paragrafo Unico. Encontrando-se provido o cargo de origem, o
servidor serd aproveitado em outro, observado o disposto no art.
30.

Secao XI
Da Disponibilidade e do Aproveitamento

Art. 30. O retorno a atividade de servidor em disponibilidade
far-se-a mediante aproveitamento obrigatério em cargo de atribui-
¢Oes e vencimentos compativeis com o anteriormente ocupado.

Art. 31. O érgdo Central do Sistema de Pessoal Civil determi-
nara o imediato aproveitamento de servidor em disponibilidade em
vaga que vier a ocorrer nos 6rgdos ou entidades da Administragdo
Plblica Federal.

Paragrafo Unico. Na hipotese prevista no § 30 do art. 37, o
servidor posto em disponibilidade podera ser mantido sob respon-
sabilidade do érgdo central do Sistema de Pessoal Civil da Admi-
nistragdo Federal - SIPEC, até o seu adequado aproveitamento em
outro drgdo ou entidade. (Paragrafo incluido pela Lei n2 9.527, de
10.12.97)

Art. 32. Serd tornado sem efeito o aproveitamento e cassada a
disponibilidade se o servidor ndo entrar em exercicio no prazo legal,
salvo doenga comprovada por junta médica oficial.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

AGENTE PUBLICO E ATENDIMENTO AO CIDADAO: VI-
SAO SISTEMICA DO ATENDIMENTO. EFICIENCIA, EFI-
CACIA E EFETIVIDADE NO ATENDIMENTO

Quando se fala em comunicagdo interna organizacional, auto-
maticamente relaciona ao profissional de RelagGes Publicas, pois
ele é o responsavel pelo relacionamento da empresa com os seus
diversos publicos (internos, externos e misto).

As organizagGes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformagGes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competiti-
vos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sao muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propSe como atribuigdao do profissional de Relagdes Publicas ser o
intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica
claro que esse profissional tem seu campo de a¢do na politica de
relacionamento da organizagao.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa signi-
ficativamente maior que um simples programa de comunicagao
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicag¢do sistémicos, abertos,
treinados, com visOes integradas e em permanente estado de alerta
para as ameagas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos Relagdes
Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica, social, co-
munitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os objetivos da
organizagao e definir suas politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagdes Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicacdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdo nos negécios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

- Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
- Enfatizar a silaba certa;

- Dar a devida atengado aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que prega-
mos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor da mensagem
sem ser distraidos por erros de pronuncia.

Fatores a considerar

Ndo ha um conjunto de regras de pronuncia que se aplique a
todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um alfabeto. Além do
alfabeto latino, ha também os alfabetos drabe, cirilico, grego e he-
braico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por meio de um al-
fabeto, mas por meio de caracteres que podem ser compostos de
varios elementos.

Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou par-
te de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem ca-
racteres chineses, estes podem ser pronunciados de maneiras bem
diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use o som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
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grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinac¢des de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegoes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonagdo. Se a pessoa nado der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢édo da si-
laba tbnica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas exce¢Oes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atencdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetacdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atengdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
guanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrugdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengdo os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta bem
familiarizado. Normalmente, a pronuncia ndo constitui problema
numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé podera se deparar com
palavras que ndo usa no cotidiano.

Maneiras de aprimorar
Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se dao
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num dicionario as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o dicionario, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pega que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba ténica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a prondncia é ler para alguém
gue pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija seus erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar atengdo
aos bons oradores.

Prontncia de nimeros telefonicos
O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por al-
garismo.
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Deve-se dar uma pausa maior ap0s o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de trés em trés
algarismos, com excegdo de uma sequencia de quatro nimeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nUmero
“11”, que é outra excegdo, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 — zero, onze — dois, meia, quatro — um, zero —
zero, trés

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um — trés, trés —
quatro, trés

031.386.1198 — zero, trés, um — trés, oito, meia — onze — nove,
oito

Excegdes

110 -cento e dez

111 —cento e onze

211 — duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telefénico

Na comunicacdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicagdo a distancia. E preciso, portanto,
gue o processo de comunicagdo ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telef6nico:

e ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
E melhor explicar o motivo de ndo poder atendé-lo e retornar a
ligacdo em seguida;

¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario tem de
se empenhar em explicar corretamente produtos e servigos;

¢ atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo que o
atendente ndo possa fornecer, é importante oferecer alternativas;

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou institui¢do sdo
atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome
do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacio telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendacgdes anteriores, sdo citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telef6nico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta
de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;
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e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que aten-
de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-
prometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida.
Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediatamente
saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.Se ndo
for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente de-
verd apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer o
numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o problema
rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsdvel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepgdo do pedido ou chamada;

¢ N3o negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser nega-
da, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para
confirmar a seriedade da chamada. Nessa situacao, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor

e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atengdo, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra que o
atendente é uma pessoa amavel, solicita e interessada;

e Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser catastrofi-
ca: as mas palavras difundem-se mais rapidamente do que as boas;

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, pega licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

e Ter as informagbes a mdo: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢Oes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-
dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
qguem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou institui¢do
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

e Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢gdo para ser-
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos
usuarios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-
postas;

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, anotar a
mensagem do interlocutor);

e Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usudrio algumas vezes, mas, nunca, expressdes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

e Concentragdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evitar
distrair-se com outras pessoas, colegas ou situagdes, desviando-se
do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber enquanto
se fala);

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negécios de
uma organizag¢do, suas finalidades, produtos e servicos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizagdo e o cliente.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada
por indicadores percebidos pelo préoprio usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
noldgicos adequados;

e confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informacgdGes pessoais;

o facilidade de acesso — tanto aos servigos como ao pessoal de
contato;

e comunicagdo — clareza nas instrugdes de utilizacdo dos servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
- A voz / respiragdo / ritmo do discurso
- A escolha das palavras

- A educagdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro lado
da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que estd alimentando ao
conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,

e Confianga ou desconfianca,

e Alerta ou cansaco,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

e Descontragdo ou embaraco,

e Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
gue ndo existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige ao
cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpa-
tia. Estd relacionada a:

e Presteza — demonstragdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

e Cortesia — manifestagdo de respeito ao usuario e de cordia-
lidade;

¢ Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des nao-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve iniUmeras
variaveis que transformam a comunica¢do humana em um desafio
constante para todos nds.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefnico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefénico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.
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2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicacdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja
minimamente compreensivel, evitando desconforto para o cliente
que por varias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente
fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretac¢do por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se matam
sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emog0es inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o cliente
para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender
o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, é um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢oes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que nao
estd presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fung¢do do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é um
dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que
€ necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos principais que
foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que nao tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra des-
leixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da empre-
sa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar uma ligagao
lembre-se de sua responsabilidade, evitando esquecimentos.

14 — Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinteres-
sado, melancélico e enfadado contribuem para a desmotivagdo do
cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — Ndo seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificagdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os mesmos exigem.
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