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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO DE TEXTOS ESCRITOS DE DIFERENTES
GENEROS TEXTUAIS. TEXTO LITERARIO E NAO-
LITERARIO. TIPOLOGIAS TEXTUAIS: NARRACAO,

DISSERTACAO E DESCRICAO. LINGUAGEM E
COMUNICACAO: LINGUAGEM VERBAL E NAO-
VERBAL/LINGUA ESCRITA E LINGUA ORAL/VARIACAO
LINGUISTICA

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

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

A interpretag¢do s3do 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 necessdério fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto &, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjuncgGes e preposicdes, 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 tragar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias prdprias as anotagoes.

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 informagGes importantes, separando fatos de
opiniodes.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tdes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... )4 as questdes que esperam interpretagdo 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 fungdo social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenca entre essas duas
classificacGes.

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 padrdo
especifico para se fazer a enunciagdo.

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

Apresenta um enredo, com ac¢les e
relagdes entre personagens, que ocorre
em determinados espago 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 sélidos.
Sua estrutura comum é: introdugdo >
desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO
DISSERTATIVO
ARGUMENTATIVO

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

TEXTO EXPOSITIVO

Expde acontecimentos, lugares, pessoas,
de modo que sua finalidade é descrever,
ou seja, caracterizar algo ou alguém. Com
isso, € um texto rico em adjetivos e em
verbos de 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 classificagdo dos géneros textuais se dd 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 modificagGes ao longo do tempo, as-
sim como a prépria lingua e a comunicagao, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

* Bula




e Carta

e Conto

e Cronica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

® Propaganda
® Receita culinaria
® Resenha

e Seminario

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 culindria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.

ARGUMENTACAO

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 intengdao de convencer, ou seja, tem
o desejo de que o ouvinte creia no que o texto diz e faga o que ele
propde.

Se essa ¢é a finalidade Ultima de todo ato de comunicacgéo, 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. Esta 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 estd sendo dito, a aceitar como verdadeiro o
que estd sendo transmitido. A argumentagdo pertence ao dominio
da retdrica, 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 argumentagdo ndo é demonstrar a verdade de
um fato, mas levar o ouvinte a admitir como verdadeiro o que o
enunciador esta propondo. Ha uma diferenga entre o raciocinio 16-
gico e a argumentacgdo. O primeiro opera no dominio do necessario,
ou seja, pretende demonstrar que uma conclusdo deriva necessa-
riamente das premissas propostas, que se deduz obrigatoriamente
dos postulados admitidos. No raciocinio Iégico, as conclusdes ndo
dependem de crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas ape-
nas do encadeamento de premissas e conclusoes.
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Por exemplo, um raciocinio légico é o seguinte encadeamento:
A éigual a B.

A éigualaC.

Entdo: C éigual a B.

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

Outro exemplo:

Todo ruminante é um mamifero.

A vaca é um ruminante.

Logo, a vaca é um mamifero.

Admitidas como verdadeiras as duas premissas, a conclusdo
também serd verdadeira.

No dominio da argumentagdo, as coisas sdo diferentes. Nele,
a conclusdo ndo é necessaria, ndo é obrigatdria. Por isso, deve-se
mostrar que ela é a mais desejavel, a mais provavel, a mais plau-
sivel. Se o Banco do Brasil fizer uma propaganda dizendo-se mais
confidvel 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 relacdo necessaria entre a solidez de uma
instituicdo bancdria e sua antiguidade, esta tem peso argumentati-
vo na afirmacgdo da confiabilidade de um banco. Portanto é provavel
que se creia que um banco mais antigo seja mais confidvel do que
outro fundado hd 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.

Ja 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 0s argumentos estiverem de acordo com suas crengas, suas
expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer um auditorio
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 paixdo nacional. Nos Estados Unidos,
essa associacdo certamente ndo surtiria efeito, porque |3 o futebol
ndo 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 citagdo, no texto, de afirmacgdes 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 esta tratando; da ao texto a
garantia do autor citado. E preciso, no entanto, ndo fazer do texto
um amontoado de citagdes. A citagdo precisa ser pertinente e ver-
dadeira. Exemplo:

“A imaginacdo 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 imaginagdo, 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 imagina¢do é mais impor-
tante do que o conhecimento. Para levar o auditdrio a aderir a ela,
0 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 nimero 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
gue 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
afirmagdes de que o meio ambiente precisa ser protegido e de que
as condig¢des de vida s3o 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
provavel, que é apenas possivel. A sabedoria popular enuncia o ar-
gumento de existéncia no provérbio “Mais vale um pdassaro 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 afirmacgdo genérica. Durante
a invasdo do Iraque, por exemplo, os jornais diziam que o exérci-
to americano era muito mais poderoso do que o iraquiano. Essa
afirmacgdo, 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 ldgicos porque, diversamente dos raciocinios |6gi-
cos, eles ndo pretendem estabelecer relagdes necessarias entre os
elementos, mas sim instituir relacGes 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 relacdo de identidade logica.
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 logico 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 contradigdo, tirar conclusdes que ndo se
fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afirmagdes gerais
com fatos inadequados, narrar um fato e dele extrair generalizagGes
indevidas.
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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
que 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.

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utilizagdo 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 saude
de uma personalidade publica. Ele poderia fazé-lo das duas manei-
ras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinitamente mais ade-
quada para a persuasao do que a segunda, pois esta produziria certa
estranheza e ndo criaria uma imagem de competéncia do médico:

- Para aumentar a confiabilidade do diagndstico 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 comunicagdo
deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que pretenda ser, um
texto tem sempre uma orientagdao argumentativa.

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

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

“0O clima da festa era tao pacifico que até sogras e noras troca-
vam abracgos afetuosos.”

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

Além dos defeitos de argumentagdo mencionados quando tra-
tamos de alguns tipos de argumentagdo, 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 nogdes confusas, como paz, que, paradoxalmente, pode ser
usada pelo agressor e pelo agredido. Essas palavras podem ter valor
positivo (paz, justica, honestidade, democracia) ou vir carregadas
de valor negativo (autoritarismo, degrada¢do do meio ambiente,
injustica, corrupgdo).

- Uso de afirmagGes tdo amplas, que podem ser derrubadas por
um Unico contra exemplo. Quando se diz “Todos os politicos sao
ladrdes”, basta um Unico exemplo de politico honesto para destruir
0 argumento.




INFORMATICA

CONCEITO DE INTERNET E INTRANET. CONCEITOS E
MODOS DE UTILIZAGAO DE TECNOLOGIAS, FERRA-
MENTAS, APLICATIVOS E PROCEDIMENTOS ASSOCIA-
DOS A INTERNET/INTRANET. FERRAMENTAS E APLI-
CATIVOS COMERCIAIS DE NAVEGAGAO, DE CORREIO
ELETRONICO, DE GRUPOS DE DISCUSSAO, DE BUSCA,
DE PESQUISA, DE REDES SOCIAIS E FERRAMENTAS
COLABORATIVAS

Tipos de rede de computadores

e LAN: Rele Local, abrange somente um perimetro definido.

Exemplos: casa, escritério, etc.

LAN
Rede Local

e MAN: Rede Metropolitana, abrange uma cidade, por exem-

plo.

LAN
(Local Area Network)

REDE METROPOLITANA

LAN
(Local Area Network)

LAN
(Local Area Network)

e WAN: E uma rede com grande abrangéncia fisica, maior que
a MAN, Estado, Pais; podemos citar até a INTERNET para entender-
mos o conceito.

_SERVIDORES

.......

Navegacdo e navegadores da Internet

e [nternet

E conhecida como a rede das redes. A internet é uma colecio
global de computadores, celulares e outros dispositivos que se co-
municam.

¢ Procedimentos de Internet e intranet

Através desta conexdo, usuarios podem ter acesso a diversas
informacgdes, para trabalho, laser, bem como para trocar mensa-
gens, compartilhar dados, programas, baixar documentos (down-
load), etc.
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o Sites
Uma colegdo de pdginas associadas a um enderego www. é chamada web site. Através de navegadores, conseguimos acessar web sites

para operagoes diversas.

e Links

O link nada mais é que uma referéncia a um documento, onde o usuario pode clicar. No caso da internet, o Link geralmente aponta
para uma determinada pdgina, pode apontar para um documento qualquer para se fazer o download ou simplesmente abrir.

Dentro deste contexto vamos relatar funcionalidades de alguns dos principais navegadores de internet: Microsoft Internet Explorer,
Mozilla Firefox e Google Chrome.

Internet Explorer 11

e |dentificar o ambiente

@@\e [rT— 0 a¢|Mog s

g b Orgios o Govem  Aceso @ Momegy  Laglg

Aoessbiidadz  Acessi GOVER A

Governo do Brasil

O Internet Explorer é um navegador desenvolvido pela Microsoft, no qual podemos acessar sites variados. E um navegador simplifica-

do com muitos recursos novos.

Dentro deste ambiente temos:

— Funcdes de controle de privacidade: Trata-se de fungGes que protegem e controlam seus dados pessoais coletados por sites;

— Barra de pesquisas: Esta barra permite que digitemos um endereco do site desejado. Na figura temos como exemplo: https://www.
gov.br/pt-br/

— Guias de navegacdo: Sdo guias separadas por sites aberto. No exemplo temos duas guias sendo que a do site https://www.gov.br/
pt-br/ esta aberta.

— Favoritos: S3o pastas onde guardamos nossos sites favoritos

— Ferramentas: Permitem realizar diversas fungGes tais como: imprimir, acessar o histdrico de navegacgdo, configuragGes, dentre outras.

Desta forma o Internet Explorer 11, torna a navegac¢do da internet muito mais agraddvel, com textos, elementos graficos e videos que
possibilitam ricas experiéncias para os usudrios.

e Caracteristicas e componentes da janela principal do Internet Explorer

1 2 3 4

[E2 https://www.ibge.gov.br - @ C | £ 1BGE | Portal do IBGE | IBGE [ MSN | Hotmail, Noticias, Fame... ||
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Area para exibicao da pagina

A primeira vista notamos uma grande area disponivel para visualizacdo, além de percebemos que a barra de ferramentas fica automa-
ticamente desativada, possibilitando uma maior area de exibicdo.

Vamos destacar alguns pontos segundo as indicagGes da figura:

1. Voltar/Avancar pagina

Como o proprio nome diz, clicando neste botdo voltamos pagina visitada anteriormente;

2. Barra de Enderecos
Esta é a area principal, onde digitamos o enderego da pagina procurada;

3. icones para manipulacsio do endereco da URL
Estes icones sdo pesquisar, atualizar ou fechar, dependendo da situa¢do pode aparecer fechar ou atualizar.

4. Abas de Conteudo
Sao mostradas as abas das paginas carregadas.

5. Pagina Inicial, favoritos, ferramentas, comentarios

6. ‘{:‘E Adicionar a barra de favoritos

Mozila Firefox

Vamos falar agora do funcionamento geral do Firefox, objeto de nosso estudo:

@ Novaaba 4 L X

e @
1 2 3

G Pesquitar naws

52 Sites preferides ~

Vejamos de acordo com os simbolos da imagem:

1 & Botdo Voltar uma pégina

2 - Botdo avangar uma pagina

3 C Botdo atualizar a pagina

4 ‘m' Voltar para a pagina inicial do Firefox
5 Barra de Enderecos
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LEI ORGANICA DO MUNICIPIO DE CAMAGARI

LEI ORGANICA DO MUNICIPIO DE CAMAGARI/BA.

TiTULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 O Municipio de Camagari, pessoa juridica de direito
publico interno, integra a unido indissoltuvel da Republica Federa-
tiva do Brasil, dotado de autonomia politica, administrativa, fun-
cional e financeira, nos termos da Constitui¢do do Estado da Bahia
e da presente LEI ORGANICA.

Art. 22 O Municipio tem sede na cidade que lhe dd nome e é
composto pelas vilas, distritos e povoados nele situados, poden-
do, ainda, dividir-se em novos distritos, cuja criagdo dar-se-a por
lei municipal, observados os critérios da legislacdo estadual espe-
cifica.

Art. 32 S3o simbolos municipais a bandeira, o brasdo e o hino,
representativos de sua cultura e histdria.

TiTULO 1l
DOS PRINCIPIOS, DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO |
DOS PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 42 O Municipio de Camacari, organizado dentro do es-
tado social democrdtico e humanitdrio de direito, preservar3,
dentre todos os principios e garantias fundamentais previstos na
Constituicdo Federal do Brasil, os seguintes principios:

| - a dignidade da pessoa humana e os direitos dos cidadaos,
combatendose todas as formas de discriminagdo ou restrigdes de
direito em razdo da raga, sexo, idade, credo, ideologia e por ori-
gem de nascimento;

Il - a participagdo popular na gestdo da coisa publica;

Il - o fortalecimento do municipalismo, pela adogao de me-
didas que visem a aumentar a representagao do Municipio, a sua
autonomia e o seu nivel de participagdo nas agdes e decisdes do
Estado e da Unido;

IV - o cooperativismo intermunicipal, pela acdo consorcial
com municipios limitrofes ou com interesses comuns;

V - a integragdo do Municipio com a manutengdo do equili-
brio entre zonas urbanas e rurais, através de politicas distributivas
que visem a corrigir desigualdades;

VI - a garantia da qualidade de vida pela integragdo harmo-
nica do meio ambiente com o desenvolvimento sdcio-econdmico

TiTULO 1Nl
DOS BENS MUNICIPAIS

Art. 52 Constituem patrimonio do Municipio os seus direitos,
os bens méveis e imdveis do seu dominio, as rendas por ele au-
feridas.
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§ 12 Os bens imdveis do Municipio terdo sempre a utilizagdo
mais ampla possivel, evitando-se a disponibilidade ociosa, caben-
do ao Executivo assegurar o seu aproveitamento, inclusive em ati-
vidades diferenciadas, observados os preceitos legais.

§ 22 0 uso de veiculos, equipamentos, maquinas e instrumen-
tos Publicos sera definida em lei prépria, que estabelecera crité-
rios de sua utilizagao.

Art. 62 Incumbe ao Prefeito a administragdo dos bens mu-
nicipais, respeitada a competéncia da Camara Municipal quanto
aqueles utilizados em seus servigos.

Art. 72 A alienagdo de bens municipais, subordinada ao inte-
resse publico e devidamente justificada, serd sempre precedida
de avaliagdo, de procedimento licitatério e de autorizagdo da Ca-
mara Municipal, sem prejuizo de outros critérios definidos em lei.

Art. 82 A aquisi¢do de bens imdveis, por compra ou permuta,
dependera de prévia avaliagdo e de autorizagdo legislativa.

Art. 92 O uso de bens municipais por terceiros, se o interes-
se publico assim exigir, dependera de concessdo ou permissdo do
Poder Executivo, previamente autorizado pelo Poder Legislativo.

Art. 10 Sob pena de nulidade do ato, a concessao administra-
tiva dos bens publicos de uso especial e dominial dependera de
lei e de licitacdo publica e far-se-a mediante contrato, dispensan-
do-se o procedimento licitatério quando o uso se destinar a enti-
dades educativas, culturais e assistenciais ou quando houver rele-
vante interesse publico, devidamente justificado na forma da lei.

Paragrafo Unico - Os bens concedidos ou permitidos, obriga-
toriamente, reverterdo ao patrimoénio publico, acrescidos de to-
das as benfeitorias Uteis e necessarias, permitindo-se a retirada
das benfeitorias voluptuarias, se nenhum dano trouxer ao bem.

Art. 11 A concessdao administrativa de bens publicos de uso
comum somente podera ser outorgada para finalidades escolares
e de assisténcia social ou de relevante interesse publico, mediante
prévia autorizagdo legislativa.

TiTULO IV
DA ORGANIZACAO MUNICIPAL

CAPITULO |
DA COMPETENCIA MUNICIPAL

Art. 12 Compete ao Municipio:

| - legislar sobre assunto de interesse local;

Il - suplementar a legislagdo federal e a estadual, no que Ihe
couber;

Il - elaborar o plano plurianual, o orgamento anual e a lei de
diretrizes orcamentarias;

IV - instituir e cobrar os tributos municipais, bem como aplicar
suas rendas, sem prejuizo da obrigatoriedade de prestar contas e
publicar balancetes nos prazos fixados em lei;

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

VI - criar, organizar e suprimir distritos, observada a legislacao
estadual;

VIl - dispor sobre organizacdo, administracdo e execug¢do dos
servigos municipais;




VIl - dispor sobre administragao, utilizagdo e aliena¢do dos
bens publicos;

IX - instituir o quadro, os planos de carreira e o regime juridico
Unico dos servidores publicos;

X - organizar e prestar, diretamente, ou sob o regime de con-
cessdo ou permissdo, os servigos publicos locais, inclusive os de
transporte coletivo e limpeza publica, que tém carater essencial;

XI - manter, com a cooperagdo técnica e financeira da Unido
e do Estado, programas de educagdo pré-escolar e de ensino fun-
damental;

XIl - instituir, executar e apoiar programas educacionais e
culturais que propiciem o pleno desenvolvimento da crianga e do
adolescente;

XIIl - amparar, de modo especial, as gestantes, as criangas e
adolescentes, os idosos e as pessoas portadoras de necessidades
especiais;

XIV - estimular a participagdo popular na formulagdo de po-
liticas e na agdo governamental, estabelecendo programas de in-
centivo a projetos de organizagdao comunitaria nos campos social
e econbmico, cooperativas de produgao e mutirdes;

XV - prestar com recursos préprios e com a cooperagao téc-
nica e financeira da Unido e do Estado, servicos de atendimento a
saude da populagdo;

XVI - planejar e controlar o uso, o parcelamento e a ocupagao
do solo em seu territdrio, especialmente o de sua zona urbana;

XVII - estabelecer normas de edificagdao, de parcelamento,
de arruamento e de zoneamento urbano e rural, bem como as
limitagGes urbanisticas convenientes a ordenacdo do solo do seu
territério, observadas as diretrizes da lei federal;

XVIII - instituir, planejar e fiscalizar programas de desenvolvi-
mento urbano nas areas de habita¢do e de saneamento basico, de
acordo com as diretrizes estabelecidas na legislagdo federal, sem
prejuizo do exercicio da competéncia comum correspondente;

XIX - promover a limpeza das vias e logradouros publicos, re-
mover e dar destino do lixo domiciliar ou ndo, bem como a detri-
tos e residuos de qualquer natureza;

XX - conceder e renovar licenga para localizagao e funciona-
mento de estabelecimentos industriais, comerciais, prestadores
de servigos ou quaisquer outros;

XXI - cassar ou suspender licenca que houver concedido ao
estabelecimento cuja atividade venha a se tornar prejudicial a
saude, a higiene, a seguranca, ao sossego e aos bons costumes;

XXII - ordenar as atividades urbanas, fixando condi¢des e ho-
rarios para funcionamento de estabelecimentos industriais, co-
merciais, de servigos e outros, atendidas as normas da legislagao
federal aplicaveis;

XXIII - organizar e manter os servigos de fiscalizagdo necessa-
rios ao exercicio do seu poder de policia;

XXIV - fiscalizar peso, medidas e condi¢des sanitarias dos gé-
neros alimenticios, em seus locais de venda, observada a legisla-
¢do federal pertinente;

XXV - dispor sobre o depdsito e destinagdo de animais e mer-
cadorias apreendidas em decorréncia de transgressdo da legisla-
¢do municipal;

XXVI - dispor sobre registro, guarda, vacinagdo e captura de
animais, com a finalidade precipua de controlar e erradicar molés-
tias de que possam ser portadores ou transmissores;

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

XXVIII - regulamentar a utilizagdo dos logradouros publicos e,
especialmente no perimetro urbano, determinar o itinerario e os
pontos de parada obrigatéria de veiculos de transporte coletivo;

XXIX - fixar e sinalizar as zonas de siléncio de transito e de
trafego em condigGes especiais;
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XXX - regular, executar, licenciar, fiscalizar, conceder, permitir
ou autorizar, conforme o caso:

a) os servigos de transporte de passageiros, inclusive os pro-
vidos de taximetro;

b) os servigos funerarios e os cemitérios;

c) os servigos de mercados, feiras e matadouros publicos;

d) os servigos de construgdo e conservagdo de estradas, ruas,
vias ou caminhos municipais;

e) os servigos de iluminagdo publica;

f) a afixacdo de cartazes e anuncios, bem como a utilizagdo
de quaisquer outros meios de publicidade e propaganda no Mu-
nicipio;

XXXI - regular as condi¢Ges de utilizagdo dos bens publicos de
uso comum;

XXXII - fixar os locais de estacionamento publico, para taxis e
demais veiculos de lotagdo;

XXXl - estabelecer serviddes administrativas necessarias a
realizacdo de seus servicos e bem assim os dos seus concessio-
narios;

XXXIV - adquirir e alienar bens na forma da lei;

XXXV - assegurar, na conformidade da legislagdo vigente, a
expedicdo de certiddes, quando requeridas as reparticdes munici-
pais, para defesa de direitos e esclarecimentos de situagdes.

§ 12 As competéncias previstas neste artigo ndo esgotam o
exercicio privativo de outras na forma da lei, desde que atendam
ao peculiar interesse do Municipio e ao bem-estar de sua popula-
¢do e ndo conflitem com as competéncias federal e estadual.

§ 22 As normas municipais de edificacdo, de loteamento e de
arruamento deverdo exigir reserva de areas destinadas a:

a) logradouros publicos;

b) zonas verdes;

c) vias de trafego e de passagem de canalizagdes publicas, de
esgotos e de aguas pluviais;

d) passagem com canalizagdo publica de esgoto e de aguas
pluviais, obedecidas as dimensdes e demais condi¢des estabele-
cidas na legislacdo.

§ 32 A politica de desenvolvimento urbano, com o objetivo
de ordenar as fungbes sociais da cidade e garantir o bem estar
de seus habitantes, deve ser consubstanciada em Plano Diretor
de Desenvolvimento Integrado, nos termos do Art. 182, § 19, da
Constitui¢cdo Federal.

CAPIiTULO Il
DA ADMINISTRACAO PUBLICA

Art. 13 A Administracdo Publica Municipal compreende os
6rgdos institucionais incumbidos da execugdo dos atos governa-
mentais.

Art. 14 A administragdo direta compreende os 6rgdos centra-
lizados dos Poderes Legislativo e Executivo, enquanto a adminis-
tracdo indireta corresponde a exercida pelas autarquias, funda-
¢cOes publicas e empresas publicas ou de economia mista, criadas
por lei.

Art. 15 A atividade administrativa do Municipio obedecera
aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade e publi-
cidade, observando-se também a sua finalidade, motivagdo, eco-
nomicidade e razoabilidade.

Art. 16 Observadas as normas gerais estabelecidas pela Unido,
a lei municipal disciplinara o regime de licitagdo e contratagdo de
obras, servicos, compras e alienagao de bens.

Art. 17 Nas licitagdes a cargo do Municipio e de entidades da
administragdo indireta, observar-se-ao, sob pena de nulidade, os
principios da isonomia, publicidade, moralidade, razoabilidade,
vinculagdo ao instrumento convocatdrio e julgamento objetivo.




Art. 18 A execucdo de obras publicas serd sempre precedida
do respectivo projeto basico e indicagdao dos recursos, sob pena
de nulidade, ressalvadas as situagdes previstas em lei.

Art. 19 A publicacdo das leis e dos atos administrativos muni-
cipais farse-a no Diario Oficial do Municipio, pela sua afixagdo em
local visivel, na sede de ambos os Poderes e pela transcricdo em
livro préprio, de acesso franqueado a qualquer cidadao.

Paragrafo Unico - A forma dos atos administrativos da compe-
téncia do Prefeito far-se-a segundo os critérios definidos em lei.

Art. 20 A publicidade governamental das entidades da admi-
nistracdo direta e indireta terd carater necessariamente institu-
cional, informativo, educativo ou de orientag¢do social, ndo poden-
do mencionar nomes de dirigentes, de servidores publicos ou de
agentes outros.

Art. 21 Na execugdo de obras publicas constard, obrigatoria-
mente no local, placa informativa contendo os custos, data de
inicio, prazo de entrega a entidade responsavel e demais informa-
¢Oes complementares, na forma da lei.

CAPIiTULO 1Nl
DOS SERVIDORES PUBLICOS

Art. 22 O regime dos servidores publicos municipais da admi-
nistracdo direta, autdrquica e fundacional sera o estatutdrio, na
forma da lei.

Art. 23 Serd assegurada aos servidores da administragdo dire-
ta isonomia de vencimentos para cargos de atribui¢des iguais ou
assemelhadas do mesmo Poder ou entre servidores do Poder Exe-
cutivo e Legislativo, ressalvadas as vantagens de carater individual
e as relativas a natureza ou local de trabalho.

Art. 24 Aplicam-se aos servidores municipais os direitos se-
guintes:

| - irredutibilidade de vencimentos;

Il - décimo terceiro salario, com base na remuneragdo integral
ou no valor da aposentadoria;

Il - remuneragdo do trabalho noturno superior a do diurno;

IV - salario familia para os seus dependentes;

V - duragdo do trabalho normal ndo superior a oito horas dia-
rias e quarenta horas semanais;

VI - repouso semanal remunerado, preferencialmente aos do-
mingos;

VIl - remuneragdo dos servigos extraordindrios, no minimo
em cinquenta por cento;

VIl - gozo de férias anuais remuneradas, com pelo menos um
terco a mais que o salario normal e de converter até um tergo do
periodo das suas férias em abono pecuniario;

IX - licenca a gestante, sem prejuizo do emprego e do salario,
com a duragdo de até cento e oitenta dias;

X - licenga paternidade, nos termos da lei federal;

Xl - protegdo contra os riscos inerentes ao trabalho;

XII - adicional de remuneragdo para as atividades penosas, in-
salubres ou perigosas na forma da lei;

XIIl - proibicdo de diferenca de salarios, de exercicio de fun-
¢cOes e de critérios de admissdo por motivo de sexo, idade, cor ou
estado civil;

XIV - licenga para tratamento de interesse particular, sem re-
muneragao;

XV - direito de greve, cujo exercicio se dara nos termos e limi-
tes definidos em lei complementar federal;

XVI - seguro contra acidente de trabalho;

XVII - capacitagao e desenvolvimento funcional;

XVIII - estabilidade econémica, na forma da lei.
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XIX - a investidura em cargo ou emprego publico depende de
aprovagdo prévia em concurso publico de provas ou de provas e
titulos, de acordo com a natureza e a complexidade do cargo ou
emprego, na forma prevista em lei, ressalvadas as contratagdes
de atividades meio em Regime Especial de Direito Administrativo,
bem como as nomeacgbes para cargo em comissao declarado em
lei de livre nomeacgdo e exoneragdo; (Redacgdo acrescida pela Lei
n2 1531/2018)

XX - O prazo de validade do concurso publico e do REDA -
Regime Especial de Direito Administrativo sera de até dois anos
prorrogdveis uma vez por igual periodo; (Redagdo acrescida pela
Lei n2 1531/2018)

Paragrafo Unico - Os vencimentos, vantagens ou quaisquer
parcelas remuneratérias pagas em atraso ao servidor publico
municipal deverdo ser acrescidas de juros moratdrios e corrigidas
monetariamente, de acordo com os indices oficiais.

Art. 25. Os servidores publicos municipais serdo aposentados,
na forma que dispde a Constituicdo Federal e Legislagdo Comple-
mentar Municipal, observadas as idades minimas de 62 (sessenta
e dois) anos de idade para as mulheres e 65 (sessenta e cinco)
anos de idade para os homens.

Paragrafo unico. Os ocupantes do cargo de professor e os
servidores portadores de deficiéncia terdo as idades minimas re-
duzidas conforme requisitos estabelecidos em Lei Complementar.
(Redagdo dada pela Emenda a Lei Orgénica n2 1/2020)

Art. 26 Ao servidor publico municipal, em exercicio de man-
dato eletivo, aplicam-se as seguintes disposi¢des:

| - tratando-se de mandato eletivo federal, estadual ou distri-
tal, ficard afastado do seu cargo, emprego ou fungdo;

Il - investido no mandato de Prefeito sera afastado do cargo,
emprego ou fungao, sendo-lhe facultado optar pela sua remune-
ragao;

Il - investido no mandato de Vereador, havendo compatibili-
dade de horario, percebera as vantagens de seu cargo, emprego
ou fungdo, sem prejuizo da remuneragdo do cargo eletivo e, ndo
havendo compatibilidade, sera aplicada a norma do inciso ante-
rior;

IV - em qualquer caso que exija o afastamento para o exerci-
cio do mandato eletivo, seu tempo de servico sera contado para
todos os efeitos legais;

V - para efeito de beneficio previdenciario, no caso de afasta-
mento, os valores serdo determinados como se no exercicio esti-
vesse.

Art. 27 S3do estdveis, apds trés anos de efetivo exercicio, os
servidores nomeados em virtude de concurso publico.

§ 12 E vedada a fixacdo de limite maximo de idade para efeito
de ingresso no servico publico através de concurso.

§ 22 O servidor publico municipal estavel sé perdera o cargo
em virtude de sentenca judicial transitada em julgado ou median-
te processo administrativo, em que lhe seja assegurada ampla
defesa.

§ 32 Ao servidor publico em estagio probatdrio é assegurado
o direito de ampla defesa, para efeito de avaliagdo de seu desem-
penho funcional ou em processo disciplinar.

§ 42 Invalidada por sentenga judicial a demissao do servidor
publico municipal, sera ele reintegrado, com direito a percep¢ao
de todos os vencimentos atrasados, devendo o eventual ocupante
da vaga ser reconduzido ao cargo de origem, sem direito a inde-
nizacdo, ou aproveitado em outro cargo ou posto em disponibili-
dade.

§ 52 Extinto o cargo ou declarada a sua desnecessidade, o ser-
vidor estavel ficard em disponibilidade remunerada até seu ade-
quado aproveitamento.
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TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO. CANAIS DE
ATENDIMENTO E QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO
PUBLICO: DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS PU-

BLICOS PRESTADOS PELO MUNICIPIO

Quando se fala em comunicagdo interna organizacional, auto-
maticamente relaciona ao profissional de Relagdes 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 transformagdes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competi-
tivos e de qualidade.

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

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunicagao
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visdes integradas e em permanente estado de aler-
ta para as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

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 negacios.

Prontncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

v' Dar a devida atencdo 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.
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Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de vérios 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 0 som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
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 combinagdes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memo-
rizar as excegBes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em
chinés, a pronuncia correta exige a memorizacao de milhares de
caracteres. Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda
de acordo com a entonagdo. Se a pessoa ndo der a devida atencao
a esse aspecto 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¢do da si-
laba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento gréfico, o que torna
relativamente fdcil pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas excegbes 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 atengdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 0, 3, 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 atencgdo 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
instrugcdo 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
gue 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 ddo
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 diciondrio, 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 variaveis bem como a silaba tonica.

Antes de fechar o dicionario, repita a palavra varias vezes em
voz alta.

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

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

Pronuncia de nimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por al-
garismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de tres em tres
algarismos, com exceg¢do de uma sequencia de quatro numeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“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, tres

021.271.3343 — zero, dois, um — dois, sete, um — tres, tres —
quatro, tres

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

Excegles

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 telefonico

Na comunicacdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicacio a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de comunica¢do 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 recomendacgGes para
o atendimento telefonico:

¢ ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retornar a
ligacdo em seguida;
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e o cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario tem de
se empenhar em explicar corretamente produtos e servigos;

e 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 “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo
atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome
do cliente e tratd-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 questdo, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefbnico, 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 deman-
das de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da
lingua portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores im-
portantes para assegurar uma boa comunicagdo telefénica. E fun-
damental que o atendente transmita a seu interlocutor seguranca,
compromisso e credibilidade.

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

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;

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-
vera 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 responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmarad a recep¢do do pedido ou chamada;

e Ndo negar informagdes: nenhuma informacgdo deve ser ne-
gada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer,
para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequa-
da a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos
em contato com o senhor

* N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atencdo, 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 aten¢do 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 informagdes a mdo: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
magdes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a
rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;




e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
guem 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 recomendac¢des envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

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

e Atencdo — 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 usuario algumas vezes, mas, nunca, expressoes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

e Concentragdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evitar
distrair-se com outras pessoas, colegas ou situa¢des, 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 negdcios de
uma organizac¢do, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizagdo e o cliente.

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

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

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

¢ seguranca — sigilo das informacgdes pessoais;

e facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao pessoal de
contato;

e comunicagdo — clareza nas instru¢des de utilizagdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v" Avoz/ respiracio / ritmo do discurso

v" Aescolha das palavras

v" Aeducagdo

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 esta alimentando ao
conversar com ela. As emogGes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,

¢ 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.
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A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode nado 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 usudrio;

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

e 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 comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nés.

E essa complexidade aumenta quando ndao 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 telefénico, 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 comunicacdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estara gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrdnicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicacdo 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 nao
cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encon-
trar 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 dic¢do: use as palavras com coeréncia e coesdo
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretagdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educagdo, 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 ma-
tam 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 emogGes 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.






