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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA, COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS
VERBAIS; IDENTIFICACAO DO TEMA, ASSUNTO, FINA-
LIDADE, INFORMAGCOES EXPLICITAS E INFORMAGCOES

IMPLICITAS

» Defini¢ao Geral

Embora correlacionados, compreensdo e interpretagdo sao
processos distintos. A compreensdo refere-se ao entendimento
das informag0es explicitas do texto, enquanto a interpretagdo
envolve a elaboragdo de conclusGes fundamentadas a partir des-
sas informacgdes.

Exemplificando, quando uma avaliagdo exige a compreensao
de uma questdo, a resposta encontra-se explicitamente no texto.
Ja a interpretagdo ocorre quando o leitor, a partir das informa-
¢Oes textuais, elabora conclusdes logicamente fundamentadas.

» Compreensao de Textos

A compreensdo textual consiste na analise do que esta
explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
Compreender um texto é assimilar intelectualmente sua men-
sagem, identificando com precisdo as informagdes explicitas nele
contidas.

Compreender um texto é captar, de forma objetiva, a men-
sagem transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual
envolve a decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor.

Por exemplo, ao ouvirmos uma noticia, automaticamente
compreendemos a mensagem transmitida por ela, assim como o
seu propdsito comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um
determinado evento.

> Interpretagao de Textos

E o entendimento que resulta da associacdo entre as ide-
ias do texto, permitindo ao leitor inferir sentidos implicitos,
sem ultrapassar os limites estabelecidos pelo proprio texto.
Resumidamente, interpretar € atribuir sentido ao texto por meio
de inferéncias e da relagdo entre suas ideias, sempre com base
nos elementos linguisticos e discursivos apresentados.

A interpreta¢do de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusGes especificas apds a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimila-
do ao longo da vida. Interpretagdo de texto é a habilidade de
inferir informagdes implicitas, estabelecer relagGes entre ideias e
compreender sentidos ndo expressos literalmente, sempre com
base nos elementos linguisticos e discursivos do texto.

a5
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Exemplo de compreensdo e interpretacdo de textos

Para compreender melhor a compreensao e interpretagao
de textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos
em um texto misto (verbal e visual):

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento
Escolar Especial > 2015

Portugués > Compreensao e interpretagdo de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo
social.

“A ConstituigGo garante o direito a educagdo para todos e a
inclusdo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais
ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal
de 1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educac¢do abrange todas as pessoas, deficien-
tes ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

(E) “Educagdio para todos” inclui também os deficientes.

Resolugao:

Em “A” — Errado: o texto é sobre direito a educagdo, incluin-
do as pessoas com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na
sociedade.

Em “B” — Certo: o complemento “mais ou menos severas” se
refere a “deficiéncias de toda ordem”, n3o as leis.

Em “C” — Errado: o advérbio “também”, nesse caso, indica a
inclusdo/adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito
a educacgdo, além das que ndo apresentam essas condicdes.
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Em “D” — Errado: além de mencionar “deficiéncias de
toda ordem”, o texto destaca que podem ser “permanentes ou
temporarias”.

Em “E” — Errado: a alternativa apenas retoma a ideia central
do texto, sem apresentar qualquer informagdo incorreta, motivo
pelo qual ndo atende ao comando da questao

Resposta: Letra B.

SENTIDO DE PALAVRAS E EXPRESSOES NO TEXTO;
SINONIMOS E ANTONIMOS

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

» Sinoninima e antonimia
As palavras sindnimas sdo aquelas que apresentam significa-
do semelhante, estabelecendo relagao de proximidade.
Ex.: inteligente <—> esperto

J4 as palavras antdnimas sdo aquelas que apresentam signi-
ficados opostos, estabelecendo uma relagdo de contrariedade.
Ex.: forte <—> fraco

> Par6nimos e homonimos
As palavras paronimas sdo aquelas que possuem grafia e
pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.
Ex.: cumprimento (saudagcdo) X comprimento (exten-
sdo); trdfego (trdnsito) X trdfico (comércio ilegal).

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

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

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

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

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

AMOSTRA

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

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

> Hiperonimia e hiponimia
Esta classificagdo diz respeito as relagdes hierarquicas de sig-
nificado entre as palavras.
Desse modo, um hiperénimo é a palavra superior, isto &, que
tem um sentido mais abrangente.
Ex.: Fruta é hiperénimo de limdo.

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

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

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

RELACOES DE CAUSA, CONSEQUENCIA, COMPARACAO,
OPOSICAO, FINALIDADE, TEMPO E CONDICAO

RELACOES DE SENTIDO NA ORGANIZAGAO TEXTUAL

» Visao geral

As relagdes de causa, consequéncia, comparagdo, oposicdo,
finalidade, tempo e condi¢do constituem mecanismos funda-
mentais de constru¢do da coeréncia textual. Elas estabelecem
vinculos |dgicos entre palavras, ora¢Oes e periodos, permitindo
que as ideias sejam organizadas de maneira clara e progressiva.
Em qualquer modalidade de texto, esses vinculos orientam o lei-
tor na interpretagdo da sequéncia argumentativa ou narrativa.

» Relagao de causa

A causa corresponde ao fato que explica a ocorréncia de ou-
tro fato. Pode ser introduzida por conectivos como porque, pois,
visto que, uma vez que, ja que e como (quando inicia o periodo).
A identificacdo da causa exige verificar qual acontecimento jus-
tifica o outro.
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MATEMATICA

SISTEMA DE NUMERAGAO DECIMAL; LEITURA, ESCRITA, COMPARAGAO E ORDENAGAO

SISTEMA DE NUMERAGCAO DECIMAL

Nosso sistema de numeragao é chamado de decimal pois sua contagem é feita de 10 em 10. Ou seja, sua base é 10.
* 10 unidades formam 1 dezena

= 10 dezenas formam 1 centena;

= 10 centenas formam 1 unidade de milhar;

= 10 unidades de milhar formam 1 dezena de milhar;
= 10 dezenas de milhar formam 1 centena de milhar
E assim sucessivamente.

Exemplos:

2043
567
— 3 unidades
40 unidades = 4 dezenas
—+ 0 unidades= auséncia de centena
——— 2 000 unidades= 2 unidades de milhar

» 7 unidades
—— G0 unidades= & dezenas
* 500 unidades= 5 centenas

» Leitura dos nimeros

O sistema de numeragdo é constituido de uma parte inteira e outra decimal. Lemos a parte inteira, seguida da parte decimal,
acompanhada das palavras:
" DECIMOS weeeeveeeeiiee e

= Centésimos

= MIl€SIMOS....ccuveieereeeeeriee et
= Décimos milésimos ......................... quando houver quatro casas decimais;
= Centésimos milésimos .................... quando houver cinco casas decimais e, assim sucessivamente.

Exemplo: (FCC)

O numero 0,0202 pode ser lido como:

(A) duzentos e dois milésimos.

(B) duzentos e dois décimos de milésimos.
(C) duzentos e dois centésimos de milésimos.
(D) duzentos e dois centésimos.

(E) duzentos e dois décimos

Resolugdo:

Como temos 4 casas decimais, lemos entdo com décimos de milésimos,
Logo: duzentos e dois décimos de milésimos.

Resposta: B
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» Escrita de nimeros

A escrita dos nimeros pode ser feita com algarismos ou por
extenso.

Exemplos:

= 4.325: quatro mil, trezentos e vinte e cinco.

= 18.040: dezoito mil e quarenta.
= 2.006.105: dois milhdes, seis mil, cento e cinco.

Para escrever um numero apresentado por extenso, identifi-
camos suas classes e ordens.
Exemplo: Setenta e dois mil, trezentos e oito = 72.308.

» Comparagdo de nimeros

Para comparar dois nimeros, usamos os sinais:
= > maior que;

= < menor que;

= =jgual a.

Primeiro, observamos a quantidade de algarismos. O nime-
ro que possui mais algarismos é o maior.

Exemplo 1: 8.450 > 920.

Quando os numeros possuem a mesma quantidade de alga-
rismos, comparamos os algarismos da esquerda para a direita.

Exemplo 2: 5.728 > 5.691, pois, na ordem das dezenas, 2 é
maior que 9? Ndo. Comparando corretamente: na ordem das
centenas, 7 é maior que 6.

» Ordenagdo de nimeros

Ordenar nimeros significa organiza-los em uma sequéncia.
* Na ordem crescente, os humeros sdo organizados do me-
nor para o maior. Exemplo: 245, 520, 1.030, 2.400.

* Na ordem decrescente, os nimeros sao organizados do
maior para o menor. Exemplo: 2.400, 1.030, 520, 245.

Para ordenar nimeros, comparamos a quantidade de alga-
rismos e, quando necessario, os valores posicionais da esquerda
para a direita.

NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS E DECI-
MAIS; OPERACOES FUNDAMENTAIS: ADICAO, SUBTRA-
CAO, MULTIPLICACAO E DIVISAO; PROPRIEDADES DAS
OPERACOES; FRACOES; COMPARACAO, SIMPLIFICACAO

E OPERAGCOES COM FRAGOES; NUMEROS DECIMAIS;

OPERAGCOES COM NUMEROS DECIMAIS

CONJUNTO DOS NUMEROS NATURAIS (N)

Os numeros naturais sdo utilizados para contar e ordenar
elementos. Comegando do zero e somando uma unidade suces-
sivamente, formamos um conjunto infinito:

AMOSTRA

M= {0,1,2,3,4,5,6,...}

Em algumas situagGes, exclui-se o zero do conjunto dos na-
turais. Esse subconjunto é representado por:

M = {1,2,3,4,5,6,...}

Esse conjunto é fundamental e esta presente em diversas si-
tuagOes do cotidiano, como contar objetos, identificar posigdes e
registrar quantidades.

» Sucessor de um Numero Natural

Todo nuimero natural possui um sucessor, ou seja, um nime-
ro que vem imediatamente depois dele na contagem.

= O sucessorde 0 é 1.

= O sucessor de 19 é 20.

= O sucessor de 1000 é 1001.

» Antecessor de um Numero Natural

Todo numero natural, exceto o zero, possui um antecessor,
ou seja, um numero que vem imediatamente antes dele.
= O antecessorde 2 é 1.

= O antecessor de 10 é 9.
= O antecessor de 56 é 55.

» Operagées com Numeros Naturais

= Adicdo: A adicdo é uma operagao fechada no conjunto dos
numeros naturais, ou seja, a soma de dois numeros naturais
é sempre um numero natural.

Exemplo: 3 +4 =7 (e 7 também é natural)

= Subtragdo: A subtracdo nao é uma operagao fechada em
N, pois o resultado pode ndo pertencer ao conjunto dos na-
turais, especialmente quando o subtraendo é maior que o
minuendo.

Exemplos:
7 -2 =5 - pertence aos naturais
2 -7 =-5-> N&o pertence aos naturais, pois -5 ndo é natural

» Multiplicagdo: A multiplicagdo também é fechadaem N, ou
seja, o produto de dois naturais é sempre um natural.

Exemplo: 4x3=12

= Divisdo: A divisdo nem sempre resulta em um nimero na-
tural, entdo ndo é fechada em N.

Exemplos:

6 + 3 =2 - pertence aos naturais

5+ 2 = 2,5 - N3do pertence aos naturais, pois 2,5 ndo é
natural
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NOCOES DE INFORMATICA, COMUNICACAO E
ROTINAS ADMINISTRATIVAS

SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS: AREA DE TRABA-
LHO; JANELAS; MENUS; PASTAS; ARQUIVOS; ATALHOS;
PESQUISA; ORGANIZAGCAO DE DIRETORIOS; COPIA,
MOVIMENTAGAO, RENOMEAGAO E EXCLUSAO DE
ARQUIVOS

Winbows 10

O Windows 10 é um sistema operacional desenvolvido pela
Microsoft, amplamente utilizado em computadores pessoais,
laptops e dispositivos hibridos. Ele oferece uma interface intui-
tiva e recursos que facilitam a produtividade, o entretenimento
e a conectividade.

> Area de trabalho

A drea é o espaco principal de trabalho do sistema, onde
vocé pode acessar atalhos de programas, pastas e arquivos. O
plano de fundo pode ser personalizado com imagens ou cores
sélidas, e os icones podem ser organizados conforme sua prefe-
réncia. Além disso, a barra de tarefas na parte inferior centraliza
fungbes como:

= Botdo Iniciar: acesso rapido aos aplicativos e configuragoes.

= Barra de pesquisa: facilita a busca de arquivos e aplicativos
no sistema.

* icones de aplicativos: mostram os programas em execu-
¢do ou fixados.

= Relégio e notificagdes: localizados no canto direito para
visualizagdo rapida.

[l © Digite aqui para pesquisar

> Uso dos menus

Os menus no Windows 10 sdo projetados para facilitar o
acesso a diversas fungGes e aplicativos. Ao clicar no botdo Iniciar,
vocé encontrara:

= Uma lista dos programas instalados.

= Atalhos para aplicativos fixados.

= A barra de pesquisa, onde vocé pode digitar para localizar
programas, arquivos e configura¢des de forma rapida.

adora

Calendéric

L Ppigite aqui para pesquisar

MENU INICIAR

> Programas e interagdo com o usudrio

Para entender melhor as fungGes categorizadas no Windows
10, vamos dividir os programas por categorias, explorando as
possibilidades que cada um oferece para o usuario.

Mdsica e Video

O Windows Media Player é o player nativo do sistema, pro-
jetado para reproduzir musicas e videos, proporcionando uma
experiéncia multimidia completa. Suas principais funcionalida-
des incluem:

= Organizag¢do de bibliotecas: gerencie arquivos de musica,

fotos e videos armazenados no computador.

® Reproducdo de midia: toque musicas e videos em diversos
formatos compativeis.

= Criagao de playlists: organize suas musicas em listas perso-
nalizadas para diferentes ocasides.

® Gravagao de CDs: transfira suas playlists para CDs de ma-
neira pratica.

= Sincronizagdo com dispositivos externos: conecte dispo-
sitivos de armazenamento e transfira sua midia facilmente.
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> Conceito de pastas e diretdrios

Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome
“pasta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar,
armazenar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser
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.

=~
=~

Visual Studio 2019

=~ =
= =~

12 1

Visusl Studio 2017 XSplit Presentations 2o

N
W

alunosacedd DatabaseT.acedb Defauttrdp. linkedim.docx

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

> Arquivos e atalhos

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

= Arquivo: € um item Unico que contém um determinado

dado. Estes arquivos podem ser documentos de forma geral

(textos, fotos, videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

= Atalho: é um item que permite facil acesso a uma deter-
minada pasta ou arquivo propriamente dito.

utador » Disco Local (&) » Escola

~

Mome
solugdo Pasta
=] textoitxt arquivo

solugao

> Area de transferéncia

A drea de transferéncia é muito importante e funciona em
segundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando va-
rios tipos de itens, tais como arquivos, informacgGes etc.

* Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl +

C”, estamos copiando dados para esta area intermedidria.

= Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,

estamos colando, isto é, estamos pegando o que esta grava-
do na drea de transferéncia.

Manipulagao de arquivos e pastas

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

I & [} = | Escola
b Recartar B x \EE I} Nova item - \/] ]
al Copiar caminho * £ Facit acesso - "
Fixarno  Copiar Colar Mover Copiar Excluir Renomear  Hova Fropriedades
Acesso rapido [£] colar ataiho para~ para~ - pasta - £

Area de Transferéncia Organizar Novo Abrir
« v 4 » Este Computador » Disco Lecal (C)) > Escola

Nome

Data de modificaio Tipo
A Acesso rapido

solugdo

Pasta de arquive
=] textotxt

@ OneDrive

Documento de
[ Este Computader

[ Area de Trabalho
[ Documentos
& Downloads

&) Imagens

D Misicas

J Objetos 3D

B videos

i Disco Local (C:)

& Rede

2itens 1 item selecionado 0 bytes

O Digite aqui para pesquisar
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

ATENDIMENTO AO PUBLICO EM PORTARIAS, RECEP-
COES, UNIDADES ADMINISTRATIVAS, EQUIPAMENTOS
PUBLICOS, PONTOS TURISTICOS E EVENTOS; RECEPCAO
IDENTIFICACAO, ORIENTACAO E ENCAMINHAMENTO
DE MUNICIPES, VISITANTES, USUARIOS, FORNECE-
DORES, PRESTADORES DE SERVICO E SERVIDORES;
PRESTACAO DE INFORMACOES SOBRE SERVICOS
PUBLICOS MUNICIPAIS, HORARIOS, LOCAIS, SETORES,
DOCUMENTOS NECESSARIOS, FLUXOS DE ATENDIMEN-
TO E FORMAS DE ACESSO AOS SERVICOS

PAPEL DO AGENTE DE PORTARIA NO ATENDIMENTO AO
PUBLICO

O agente de portaria exerce papel fundamental no aten-
dimento ao publico porque atua como ponto inicial de contato
entre a instituicdo e as pessoas que buscam seus servigos. Sua
fungdo envolve recepcionar, orientar, identificar, registrar, con-
trolar acessos, encaminhar pessoas e prestar informagdes basicas
sobre o funcionamento da unidade.

Esse profissional precisa compreender que seu trabalho vai
além de permanecer na entrada de um prédio. Ele representa a
organizagdo perante o publico. Uma recepg¢do educada, clara e
eficiente transmite sensagdo de organizacdo e respeito. Por ou-
tro lado, um atendimento desatento, confuso ou grosseiro pode
gerar reclamacdes e prejudicar a imagem do servigo publico.

O agente de portaria deve receber as pessoas com postu-
ra profissional. Isso significa cumprimentar de forma adequada,
ouvir a solicitagdo, demonstrar atengdo e evitar atitudes de im-
paciéncia. Mesmo quando o atendimento é rapido, deve ser
respeitoso. Expressdes simples, como “bom dia”, “pois ndo?”,
“em que posso ajudar?” e “por gentileza”, contribuem para um
ambiente mais acolhedor.

Uma atribuigcdo importante é identificar a demanda apre-
sentada. Nem sempre o cidaddo sabe exatamente qual setor
procurar ou qual servigo precisa solicitar. Cabe ao agente ouvir
com atencdo e fazer perguntas objetivas, quando necessario,
para compreender o motivo da visita. Perguntas como “qual
servico o senhor procura?”, “a senhora ja possui atendimento
agendado?” ou “o senhor trouxe algum documento de encami-
nhamento?” ajudam a direcionar corretamente.

Também é responsabilidade do agente prestar informagGes
basicas sobre a unidade. Isso inclui horarios de atendimento, lo-
calizagdo de setores, formas de acesso, documentos necessarios,
regras de entrada, locais de espera e fluxos internos. Para isso,
o profissional precisa manter-se informado e atualizado. Caso a
unidade altere hordrio, setor ou procedimento, a portaria deve
receber essa informagdo para orientar corretamente.

a5
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O encaminhamento adequado é outra fung¢do essencial.
Depois de identificar a necessidade, o agente deve indicar o se-
tor correto, informar o caminho e, quando necessario, registrar
a entrada ou comunicar o setor responsavel. O encaminhamento
errado gera perda de tempo e pode aumentar a insatisfacdo do
usudrio.

O agente também atua no controle de acesso. Em muitas
unidades, é necessario identificar visitantes, conferir autoriza-
¢Oes, entregar crachas, registrar entrada e saida ou controlar
circulagdo em 4dreas restritas. Esse controle protege servidores,
usuarios, documentos, equipamentos e o patrimoénio publico.

Além disso, o agente de portaria deve manter postura discre-
ta. Durante o atendimento, pode ter contato com informagdes
pessoais, administrativas ou sensiveis. Essas informagdes nao
devem ser comentadas com terceiros nem divulgadas indevida-
mente. O sigilo é parte da ética profissional.

Em eventos e pontos turisticos, o papel do agente também
inclui orientar fluxos, informar regras de visitagdo, indicar areas
permitidas, auxiliar na organizac¢do de filas e contribuir para a se-
guranga do publico. Nesses casos, o atendimento deve ser ainda
mais atento, pois ha maior circulagao de pessoas.

RECEPGAO DE MUNICIPES, VISITANTES E USUARIOS

A recepgao de municipes, visitantes e usudrios deve ser fei-
ta com cordialidade, atengdo e profissionalismo. A pessoa que
chega a uma portaria ou recepgdo geralmente busca orientagdo,
atendimento, servico, informagao ou acesso a determinado local.
O modo como é recebida influencia sua percep¢do sobre a insti-
tuicdo e pode facilitar ou dificultar todo o atendimento posterior.

Municipe é o cidad3do vinculado ao municipio, isto &, a pes-
soa que mora, trabalha ou utiliza servigos municipais. O municipe
pode procurar uma unidade publica para resolver demandas re-
lacionadas a documentos, saude, educagdo, assisténcia social,
tributos, cultura, turismo, esporte, obras, atendimento admi-
nistrativo ou outros servigos. O agente de portaria deve trata-lo
com respeito e atengdo, independentemente da complexidade
da solicitagao.

Visitantes sdo pessoas que comparecem a unidade por mo-
tivo especifico, como reunido, visita técnica, participacdo em
evento, consulta a setor administrativo ou acompanhamento
de outra pessoa. Em alguns casos, o visitante precisa ser iden-
tificado, registrado e autorizado antes de circular pela unidade.
O agente deve seguir as normas internas para permitir o acesso
com seguranga.

Usudrios sdo pessoas que utilizam diretamente os servi-
cos oferecidos pela unidade. Em equipamentos publicos, como
centros culturais, unidades de atendimento, espagos turisticos,
unidades de saude, escolas, centros esportivos ou eventos mu-
nicipais, o usudrio pode precisar de informagdes sobre horarios,
atividades, entrada, inscricdo, documentos, regras de permanén-
cia ou encaminhamentos.
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A recepc¢do adequada comega pelo acolhimento. O agente
deve demonstrar disponibilidade para ouvir. Isso ndo significa
prolongar desnecessariamente o atendimento, mas prestar aten-
¢do suficiente para compreender a demanda. A escuta inicial
evita encaminhamentos errados e melhora a eficiéncia.

Também é importante evitar julgamentos. O publico pode
chegar nervoso, confuso, cansado ou sem conhecimento dos
procedimentos. O profissional deve manter equilibrio e orientar
com paciéncia. Frases como “o senhor precisa procurar o setor
de protocolo” ou “a senhora deve aguardar a chamada da senha”
sdo mais adequadas do que respostas rispidas ou impacientes.

A recepgcdao deve respeitar a ordem de atendimento,
guando houver. Se a unidade trabalha com senhas, filas ou agen-
damentos, o agente deve orientar sobre esse fluxo. Caso haja
atendimento prioritario previsto, deve garantir que pessoas com
direito a prioridade sejam orientadas corretamente.

Em alguns casos, o usudrio pode precisar de apoio adicio-
nal, como pessoa idosa, pessoa com deficiéncia, gestante, pessoa
com mobilidade reduzida ou alguém que ndo compreendeu o
procedimento. O agente deve agir com atencdo, respeitando a
autonomia da pessoa e prestando auxilio compativel com sua
fungao.

A recep¢do também exige postura de seguranca. O agente
deve observar comportamentos incomuns, circulagao indevida,
entrada em areas restritas ou situagdes que possam comprome-
ter a ordem. Caso perceba risco, deve comunicar o responsdvel
pela unidade conforme orientagdo interna.

ATENDIMENTO A FORNECEDORES, PRESTADORES DE
SERVICO E SERVIDORES

Além do atendimento ao publico em geral, o agente de
portaria também recebe fornecedores, prestadores de servigo
e servidores. Esses grupos possuem necessidades especificas
e, muitas vezes, circulam na unidade para entregar materiais,
executar servigos, participar de reunides, realizar manutengao,
retirar documentos ou cumprir atividades administrativas.

Fornecedores sdo pessoas ou empresas que entregam bens,
produtos, documentos fiscais, materiais ou equipamentos a uni-
dade. Ao recebé-los, o agente de portaria deve seguir as normas
internas, verificar o destino da entrega, identificar o responsavel
pelo recebimento e orientar o local correto. Em muitos casos,
a portaria ndo deve receber diretamente materiais sem auto-
rizagdo; deve comunicar o almoxarifado, setor requisitante ou
responsavel indicado.

Prestadores de servigo sdo profissionais externos que com-
parecem a unidade para executar atividades como manutencao,
limpeza, reparos, instalagdo de equipamentos, servigos técnicos,
transporte, montagem de estruturas ou suporte em eventos.
O controle desses acessos é importante porque essas pessoas
podem circular em areas internas, manusear equipamentos ou
permanecer na unidade por determinado periodo.

Ao receber prestadores de servico, o agente deve verificar se
ha autorizagdo, ordem de servigo, agendamento ou comunicagdo
prévia. Também pode ser necessario registrar nome, empresa,
documento, hordrio de entrada, setor de destino e responsavel
pelo acompanhamento. Esse controle contribui para a seguranga
e para a organizagdo.

AMOSTRA

Ld”iiff}é \

Servidores sdo trabalhadores da prépria Administracdo
Publica ou de unidades vinculadas. Embora fagam parte da es-
trutura publica, também devem respeitar normas de acesso,
identificacdo e circulagdo, especialmente em prédios com areas
restritas, atendimento controlado ou seguranga especifica. O
agente deve trata-los com cordialidade e profissionalismo, sem
descuidar das regras internas.

Em algumas unidades, servidores de outros setores com-
parecem para reunides, entrega de documentos, retirada de
materiais ou atendimento administrativo. Nesses casos, o agen-
te deve orientar o local correto, comunicar o setor de destino,
registrar a entrada quando necessario e preservar o fluxo de
atendimento.

O atendimento a fornecedores e prestadores exige aten¢do
a seguranca do patrimonio publico. Pessoas externas ndo devem
circular livremente por setores sem autoriza¢do. Caso seja neces-
sario entrar em areas internas, deve haver acompanhamento ou
liberagdo conforme as normas da unidade. O agente ndo deve
permitir acesso apenas por familiaridade ou insisténcia.

Também é importante manter cordialidade sem perder
formalidade. Mesmo que determinado fornecedor compare-
¢a frequentemente, o controle deve ser mantido. A rotina ndo
elimina a necessidade de registro e conferéncia. A seguranca de-
pende da regularidade dos procedimentos.

Em eventos municipais, a presenca de fornecedores e pres-
tadores pode ser intensa, envolvendo montagem, alimentacdo,
som, iluminagdo, limpeza, seguranga, transporte e apoio técni-
co. O agente deve conhecer o fluxo definido pela coordenagdo e
orientar cada equipe ao local correto.

IDENTIFICAGAO E CONTROLE INICIAL DE ACESSO

A identificacdo e o controle inicial de acesso sao atividades
fundamentais na portaria. Elas permitem saber quem entra na
unidade, qual o motivo da visita, para qual setor se dirige e em
que horario ocorreu a entrada. Esse controle protege pessoas,
documentos, equipamentos, materiais e o patriménio publico.

A identificagdo pode ocorrer de diferentes formas, conforme
a norma da unidade. Pode envolver solicitagdo de nome, do-
cumento de identificagdo, setor de destino, pessoa procurada,
empresa de origem, telefone, nimero de protocolo ou informa-
¢do sobre agendamento. Em alguns locais, também pode haver
entrega de cracha de visitante ou registro em livro, planilha ou
sistema.

O agente de portaria deve realizar a identificagdo com educa-
¢do. Pedir documento ou informagdo ndo deve ser feito de modo
desconfiado ou agressivo. Pode-se dizer, por exemplo: “Por gen-
tileza, informe seu nome e o setor que deseja acessar” ou “Para
registro de entrada, preciso conferir um documento de identi-
ficagdo.” A forma cordial torna o procedimento mais tranquilo.

O controle de acesso deve seguir regras iguais para todos,
respeitadas as excegbes previstas. Ndo é adequado permitir
entrada sem registro para algumas pessoas e exigir rigor de ou-
tras sem justificativa. A padronizagdo evita conflitos e reforca a
seguranga.

Em unidades administrativas, algumas areas podem ser de
acesso restrito. Isso significa que nem todos podem circular livre-
mente. Arquivos, salas técnicas, setores internos, almoxarifados,
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AMOSTRA

CONHECIMENTOS BASICOS DE LEGISLAGAO MUNICIPAL,
SERVICO PUBLICO E ATENDIMENTO AO USUARIO

LEI ORGANICA DO MUNICiPIO DE SANTOS: ORGANI-
ZACAO DO MUNICiPIO; COMPETENCIAS MUNICIPAIS;
ADMINISTRACAO PUBLICA MUNICIPAL; SERVIDORES

PUBLICOS MUNICIPAIS; SERVICOS PUBLICOS; BENS MU
NICIPAIS; CULTURA; TURISMO; PATRIMONIO PUBLICO;
PRINCiPIOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA

LEI ORGANICA N2 1, DE 05 DE ABRIL DE 1990.
LEI ORGANICA DO MUNICiPIO DE SANTOS/SP.

Sob a protecdo de Deus, o Grande Arquiteto do Universo, e
em homenagem aos que fizeram a nossa histdria, aos que fazem
0 nosso tempo e aos que acreditam no futuro, os Vereadores
Constituintes, reafirmando a divisa gravada no brasdo do
Municipio: “PATRIAM CHARITATEM ET LIBERTATEM DOCUI”, que
lembra: “A PATRIA ENSINEI A CARIDADE E A LIBERDADE”, promul-
gam a LEI ORGANICA DO MUNICIPIO DE SANTOS

TiITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

CAPITULO |
DA ORGANIZACAO DO MUNICiPIO

SECAO |
DOS PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 12 O Municipio de Santos, em unido indissoltvel ao
Estado de Sdo Paulo e a Republica Federativa do Brasil, consti-
tuido, dentro do Estado Democratico de Direito em esfera de
governo local, no pleno uso de sua autonomia politica, adminis-
trativa e financeira, reger-se-a por esta Lei Organica, votada e
aprovada pela Camara Municipal, nos termos assegurados pelas
Constitui¢cdes Federal e Estadual.

§ 12 A a¢do municipal desenvolve-se em todo seu territdrio,
sem privilégios de distritos e bairros, eliminando as desigual-
dades regionais e sociais, promovendo o bem-estar de seus
habitantes, sem preconceitos de origem, raga, sexo, cor, idade e
quaisquer outras formas de discriminagao.

§ 22 A soberania popular manifesta-se quando a todos sdo
asseguradas condicOes dignas de existéncia e sera exercida:

| - pelo sufragio universal e pelo voto direto e secreto com
valor igual para todos;

Il - pelo plebiscito, a respeito de questdes relevantes, quando
pelo menos um por cento do eleitorado do Municipio o requerer
ao Tribunal Regional Eleitoral, ouvida a Camara;

Il - pelo referendo, quando ao menos um por cento do elei-
torado do Municipio o requerer a Camara;
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IV - pelo veto;

V - pela iniciativa popular, no processo legislativo;

VI - pela participagao popular nas decisdes do Municipio e
no aperfeicoamento democratico de suas instituigdes;

VIl - pela agdo fiscalizadora sobre a Administracdo Publica.

§ 32 S3o principios administrativos do Municipio, presentes
em todos os seus atos:

| - transferéncia e publicidade de atos e ag¢des; (Redagdo
dada pela Emenda a Lei Organica n? 13/1993)

Il - moralidade;

Il - participagdo popular;

IV - descentralizacdo administrativa.

Art. 22 Sdo poderes do Municipio, independentes e harmo-
nicos entre si, o Legislativo e o Executivo.

Art. 32 S3o simbolos do Municipio: o brasdo de armas, a ban-
deira e o hino.

SECAO Il
DA ORGANIZACAO POLITICO-ADMINISTRATIVA.

Art. 42 O Municipio de Santos, unidade territorial do Estado
de Sdo Paulo, é pessoa de direito publico interno, com sede no
distrito de Santos.

§ 12, (Revogado pela Emenda a Lei Organica n? 28/1995)

Paragrafo Unico. Qualquer alteragado territorial do Municipio
s6 poderd ser feita na forma da lei complementar estadual,
preservando a continuidade a unidade histdrico-cultural do
ambiente urbano, e dependera de consulta prévia, mediante ple-
biscito, as popula¢des diretamente interessadas. (Renumerado
pela Emenda a Lei Organica n® 28/1995)

SECAO IlI
DOS BENS

Art. 52 S3o bens do Municipio:

| - todas as coisas méveis e imdveis, direitos e a¢des que, a
qualquer titulo, pertengam ao Municipio;

Il - as terras devolutas situadas em seu territério.

SECAO IV
DA COMPETENCIA PRIVATIVA

Art. 62 Compete ao Municipio:

| - legislar sobre assuntos de interesse local;

Il - instituir e arrecadar os tributos de sua competéncia;

Il - aplicar suas rendas, prestando contas e publicando ba-
lancetes, nos prazos fixados em lei;

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

V - organizar e prestar, diretamente ou sob regime de con-
cessao ou permissdo, os servicos publicos de interesse local,
incluido o de transporte coletivo, que tem carater essencial;
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VI - manter, com a cooperagdo técnica e financeira da Unido
e do Estado, programas de educacdo pré-escolar e de ensino
fundamental;

VII - prestar, com a cooperagao técnica e financeira da Unido
e do Estado, servigos de atendimento a saude da populagdo;

VIII - promover, no que couber, adequado ordenamento
territorial, mediante planejamento e controle do uso, do parce-
lamento e da ocupacgdo do solo urbano;

IX - promover a proteg¢ao do patrimonio histérico e cultural,
observadas a legislacdo e a agdo fiscalizadora federal e estadual;

X - elaborar e executar a politica de desenvolvimento urbano,
com o objetivo de ordenar as fungGes sociais das areas habitadas
no Municipio, e garantir o bem-estar de seus habitantes;

Xl - elaborar e executar o plano diretor, como instrumento
basico da politica de desenvolvimento e de expansdo urbana;

XIl - constituir a Guarda Civil Municipal, destinada a pro-
tecdo de seus bens, servigos e instalagdes, além de protegdo e
fiscalizagdo ao meio ambiente, ao patrimonio histérico, cultu-
ral, ecoldgico, paisagistico e as posturas do municipio, conforme
dispuser a lei; (Redagdo dada pela Emenda a Lei Organica n2
72/2016)

Xl - planejar e promover a defesa permanente contra as ca-
lamidades publicas;

XIV - legislar sobre licitagdo e contratagao, em todas as moda-
lidades, para a administragdo publica municipal, direta e indireta,
inclusive as fundagdes publicas municipais e empresas sob seu
controle, observadas as normas gerais da legisla¢do federal.

SECAOV
DA COMPETENCIA COMUM

Art. 72 E da competéncia do Municipio, concorrentemente
com a Unido e o Estado:

| - zelar pela guarda da Constituicao, das leis e das institui-
¢Oes democraticas e conservar o patrimonio publico;

Il - cuidar da saude e assisténcia publica, da protegdo e ga-
rantia das pessoas portadoras de deficiéncia;

Il - proteger os documentos, as obras e outros bens de valor
histérico, artistico e cultural, os monumentos, as paisagens natu-
rais notaveis e os sitios arqueoldégicos;

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

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

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

VII - preservar as florestas, a fauna, a flora, as praias, os man-
guezais e os costdes;

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

IX - promover programas de construgao de moradias e a me-
Ihoria das condigdes habitacionais e de saneamento basico;

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

XI - registrar, acompanhar e fiscalizar as concessdes de direi-
tos de pesquisa e exploragdo de recursos hidricos e minerais, em
seu territoério;

XIl - estabelecer e implantar a politica de educagdo para a
seguranca do transito.

Vs

AMOSTRA

Paragrafo Unico. A coopera¢do do Municipio com a Unido e
o Estado, tendo em vista o equilibrio do desenvolvimento e do
bem-estar na sua area territorial, sera feita na conformidade de
lei complementar federal fixadora dessas normas.

SECAO VI
DA COMPETENCIA SUPLEMENTAR

Art. 82 Ao Municipio compete suplementar as legislagdes
federal e estadual no que couber e naquilo que disser respeito
ao seu peculiar interesse, visando a adapta-las a realidade local.

CAPITULO Il
DAS VEDAGOES

Art. 92 E vedado ao Municipio:

| - estabelecer cultos religiosos ou igrejas, subvenciona-los,
embaracar-lhes o funcionamento ou manter com eles ou seus
representantes relacGes de dependéncia ou alianga, ressalvada,
na forma da lei, a colaboracgdo de interesse publico;

Il - recusar fé aos documentos publicos;

Il - criar distingGes entre brasileiros ou preferéncias entre si.

TiTULO 1l
DO PODER LEGISLATIVO

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 10. O Poder Legislativo do Municipio é exercido pela
Camara Municipal.

Paragrafo Unico. O Presidente da Camara representa o Poder
Legislativo.

SECAO |
DA CAMARA MUNICIPAL

Art. 11. A Camara Municipal é composta de Vereadores elei-
tos pelo sistema proporcional, com mandato de quatro anos.

Paragrafo unico. Cada legislatura tera a duragao de quatro
anos, compreendendo, cada ano, uma sessdo legislativa.

Art. 12. As sessoes, deliberacGes e votagdes da Camara e de
suas Comissdes serdo publicas e tomadas por maioria de votos,
presente a maioria absoluta de seus membros, salvo disposi¢coes
em contrario, expressamente previstas nesta Lei Organica.

Paragrafo Unico. Dependem do voto favoravel de dois tergos
dos membros da Camara:

| - As leis concernentes a:

a)aprovacdoaalteragdodoPlano Diretor de Desenvolvimento

e Expansdo Urbana;

b) zoneamento urbano;

¢) concessao de servigos publicos;

d) concessdo de direito real de uso;

e) alienagdo de bens imoveis;

f) aquisigdo de bens imdveis por doagdo com encargo;
g) obtengdo de empréstimo de particular;

Il (Revogado pela Emenda a Lei Organica n2 43/2002)
Il - destituigdo de componentes da Mesa.
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