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COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS

Defini¢do Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objetivo
de sua mensagem, chegamos a interpretagdo, que nada mais é
do que as conclusGes especificas. Exemplificando, sempre que
nos é exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliagdo,
a resposta serd localizada no préprio no texto, posteriormente,
ocorre a interpretagdo, que é a leitura e a conclusdo fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensdo textual consiste na analise do
que esta explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso
da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensagem
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.

Interpretagdo de Textos

E o entendimento relacionado ao contetdo, ou melhor, os
resultados aos quais chegamos por meio da associagdo das ideias
e, em razdo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar
é decodificar o sentido de um texto por indugdo.

A interpretacdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusdes 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 assimilado
ao longo da vida. Dessa forma, a interpretagdo de texto é subjetiva,
podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretagdo de textos
Para compreender melhor a compreensao e interpretagdo 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 Espe-
cial >2015
Portugués > Compreensdo e interpretagdo de textos

Editora o

Soluga@

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constituigdo 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 educagdo abrange todas as pessoas, deficientes
ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser in-
cluidos socialmente.

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

ari uestao:
Comentario da questao

Em “A” o texto é sobre direito a educacdo, incluindo as pessoas
com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na sociedade. =
afirmativa correta.

Em “B” o complemento “mais ou menos severas” se refere a
“deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis. = afirmativa incorreta.

Em “C” o advérbio “também”, nesse caso, indica a inclusdo/
adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a educacdo,
além das que ndo apresentam essas condig¢des. = afirmativa correta.

Em “D” além de mencionar “deficiéncias de toda ordem”, o
texto destaca que podem ser “permanentes ou temporarias”. =
afirmativa correta.

Em “E” este é o tema do texto, a inclusdo dos deficientes. =
afirmativa correta.

Resposta: Logo, a Letra B é a resposta Certa para essa questao,
visto que é a Unica que contém uma afirmativa incorreta sobre o
texto.

a solugéo para o seu concursol



IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO
O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia

LINGUA PORTUGUESA

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
: TEXTOS VARIADOS

principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga :

identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fun¢do importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-

qgue achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-

xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in- :

finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condigdo essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comecar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma

espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros

podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o

outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informag¢des ao longo
do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de

subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre 0 que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e caes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-se- :

cundarias/

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagéo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagéo a outrem).

A ironia consiste na utilizagdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

BEM, E TARDE
ACHO QUE JA
VAMOS...

SUAAAZ FIQUE
MALS UM POUCO!

Na constru¢do de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situac¢do e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
- nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
. intengdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situacéo
A intencgdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o

resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.
Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
© vro “Memdrias Péstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem suces-
so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que
planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apods a
morte.

Editora o

Soluga@
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Ironia dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre intencdes de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar os sig-
nificados ocultos em didlogos e agbes e que, quando captado pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comédia, visto
que um personagem é posto em situagbes que geram conflitos e mal-entendidos porque ele mesmo ndo tem ciéncia do todo da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o que se passa na histéria com todas as personagens, é mais facil aparecer
esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exemplo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histéria irdo morrer
em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao longo da peca esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a plateia ja sabe que
eles ndo serdao bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagdo de situagGes que parecam comicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

Situagdes cOmicas ou potencialmente humoristicas compartilham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocorrer
algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situagGes em que o humor pode aparecer. Ha as tirinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito cOmico; ha
anedotas ou pequenos contos; e ha as cronicas, frequentemente acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:

INTERVENQ.ELD MILITAR

FOu
PENALTI
SIM, ELE
Viul

ANALISEE A INTERPRETAGCAO DO TEXTO SEGUNDO O GENERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da andlise e decodificagdo do que de fato esta escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Interpre-
tar um texto, esta ligado as conclusGes que se pode chegar ao conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretagdo trabalha com a
subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qualquer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia principal.
Compreender relagbes semanticas é uma competéncia imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando ndo se sabe interpretar corretamente um texto pode-se criar varios problemas, afetando nao sé o desenvolvimento profissio-
nal, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo os tépicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliara na apreen-
sdo do conteldo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma relagdao hierdrquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explicitadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder espaco
para divagacGes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer que o leitor
precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que ndo sejam criadas suposi¢des vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo
A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a interpretagao.
A leitura, além de favorecer o aprendizado de conteldos especificos, aprimora a escrita.

44444444444444444 Solﬁ"’gﬁ@
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Uma interpretacgdo de texto assertiva depende de inumeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes
que nao foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tépicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliara na apreen-
sdo do conteudo exposto. Lembre-se de que os paragrafos ndo es-
tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleato-
ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-
tor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago para
divagacGes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas.
Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé
precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
nao criemos, a revelia do autor, suposi¢cdes vagas e inespecificas.
Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fara de nds leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretagdo

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente estd escrito nele. J4 a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O
leitor tira conclusdes subjetivas do texto.

Géneros Discursivos

Romance: descri¢do longa de a¢des e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma
novela é a extensdo do texto, ou seja, o romance é mais longo. No
romance noés temos uma historia central e varias histérias secun-
darias.

Conto: obra de ficgdo onde é criado seres e locais totalmente
imaginario. Com linguagem linear e curta, envolve poucas perso-
nagens, que geralmente se movimentam em torno de uma Unica
acdo, dada em um s6 espaco, eixo tematico e conflito. Suas acGes
encaminham-se diretamente para um desfecho.

Novela: muito parecida com o conto e o romance, diferencia-
do por sua extensdo. Ela fica entre o conto e o romance, e tem a
histoéria principal, mas também tem varias histérias secundarias. O
tempo na novela é baseada no calendario. O tempo e local sdo de-
finidos pelas histérias dos personagens. A histéria (enredo) tem um
ritmo mais acelerado do que a do romance por ter um texto mais
curto.

Cronica: texto que narra o cotidiano das pessoas, situages que
nds mesmos ja vivemos e normalmente é utilizado a ironia para
mostrar um outro lado da mesma histéria. Na cronica o tempo nao
é relevante e quando é citado, geralmente sdo pequenos intervalos
como horas ou mesmo minutos.

Poesia: apresenta um trabalho voltado para o estudo da lin-
guagem, fazendo-o de maneira particular, refletindo o momento,
a vida dos homens através de figuras que possibilitam a criagdo de
imagens.

LINGUA PORTUGUESA

Editorial: texto dissertativo argumentativo onde expressa a
opinido do editor através de argumentos e fatos sobre um assunto
que esta sendo muito comentado (polémico). Sua intengdo é con-
vencer o leitor a concordar com ele.

Entrevista: texto expositivo e é marcado pela conversa de um
entrevistador e um entrevistado para a obtenc¢do de informacgdes.
Tem como principal caracteristica transmitir a opinido de pessoas
de destaque sobre algum assunto de interesse.

Cantiga de roda: género empirico, que na escola se materiali-
za em uma concretude da realidade. A cantiga de roda permite as
criangas terem mais sentido em relagdo a leitura e escrita, ajudando
os professores a identificar o nivel de alfabetizagdo delas.

Receita: texto instrucional e injuntivo que tem como objetivo
de informar, aconselhar, ou seja, recomendam dando uma certa li-
berdade para quem recebe a informacao.

DISTINCAO DE FATO E OPINIAO SOBRE ESSE FATO

Fato

O fato é algo que aconteceu ou esta acontecendo. A existéncia
do fato pode ser constatada de modo indiscutivel. O fato é uma
coisa que aconteceu e pode ser comprovado de alguma maneira,
através de algum documento, nimeros, video ou registro.

Exemplo de fato:
A mae foi viajar.

Interpretagao

E o0 ato de dar sentido ao fato, de entendé-lo. Interpretamos
quando relacionamos fatos, os comparamos, buscamos suas cau-
sas, previmos suas consequéncias.

Entre o fato e sua interpretacdo ha uma relagdo légica: se apon-
tamos uma causa ou consequéncia, é necessario que seja plausivel.
Se comparamos fatos, é preciso que suas semelhangas ou diferen-
¢as sejam detectdveis.

Exemplos de interpretacdo:

A mae foi viajar porque considerou importante estudar em ou-
tro pais.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdao
do que com a filha.

Opiniao

A opinido é a avaliagdo que se faz de um fato considerando um
juizo de valor. E um julgamento que tem como base a interpretacdo
que fazemos do fato.

Nossas opinides costumam ser avaliadas pelo grau de coerén-
cia que mantém com a interpretacdo do fato. E uma interpretacdo
do fato, ou seja, um modo particular de olhar o fato. Esta opinido
pode alterar de pessoa para pessoa devido a fatores socioculturais.

Exemplos de opinides que podem decorrer das interpretagdes
anteriores:

A mae foi viajar porque considerou importante estudar em ou-
tro pais. Ela tomou uma decisdo acertada.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdo
do que com a filha. Ela foi egoista.
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RACIOCINIO LOGICO

NOCOES BASICAS DA LOGICA MATEMATICA: PROPOSI-
COES, CONECTIVOS, EQUIVALENCIA E IMPLICACAO LOGI-
CA, ARGUMENTOS VALIDOS, PROBLEMAS COM TABELAS E
ARGUMENTACAO

PROPOSICOES

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

Valores légicos

Sdo os valores atribuidos as proposi¢cdes, podendo ser uma
verdade, se a proposi¢cdo é verdadeira (V), e uma falsidade, se a
proposicdo é falsa (F). Designamos as letras V e F para abreviarmos
os valores ldgicos verdade e falsidade respectivamente.

Com isso temos alguns axiomas da légica:

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

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

“Toda proposi¢do tem um, e somente um, dos valores, que sao:
VouF”

Classificagdo de uma proposi¢do

Elas podem ser:

e Sentenga aberta: quando n3do se pode atribuir um valor l6gi-
co verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposi¢do!), portanto,
ndo é considerada frase ldgica. Sdo consideradas sentengas abertas:

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

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

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

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

e Sentenca fechada: quando a proposicdo admitir um UNICO
valor légico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera conside-
rada uma frase, proposigdo ou sentenga légica.
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ProposigGes simples e compostas

e Proposigdes simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém
nenhuma outra proposicdo como parte integrante de si mesma. As
proposi¢oes simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas
p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

Exemplos

r: Thiago é careca.

s: Pedro é professor.

e Proposigées compostas (ou moleculares ou estruturas 6gi-
cas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposicées
simples. As proposi¢des compostas sdo designadas pelas letras lati-
nas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

Exemplo

P: Thiago é careca e Pedro é professor.

ATENCAO: TODAS as proposigdes compostas sdo formadas
por duas proposi¢oes simples.

Exemplos:

1. (CESPE/UNB) Na lista de frases apresentadas a seguir:
— “A frase dentro destas aspas é uma mentira.”
— A expressao x + y é positiva.
—Ovalordev4 +3=7.

— Pelé marcou dez gols para a selegdo brasileira.
— 0 que éisto?

Ha exatamente:

(A) uma proposicao;

(B) duas proposi¢oes;

(C) trés proposicoes;

(D) quatro proposigdes;

(E) todas sdo proposigoes.

Resolugdo:

Analisemos cada alternativa:

(A) “A frase dentro destas aspas € uma mentira”, ndo podemos
atribuir valores légicos a ela, logo ndao é uma sentenga ldgica.

(B) A expressdo x +y € positiva, ndo temos como atribuir valo-
res légicos, logo ndo é sentenca légica.

(C) O valor de V4 + 3 = 7; é uma sentenca légica pois podemos
atribuir valores légicos, independente do resultado que tenhamos

(D) Pelé marcou dez gols para a selec¢do brasileira, também po-
demos atribuir valores ldgicos (ndo estamos considerando a quan-
tidade certa de gols, apenas se podemos atribuir um valor de V ou
F a sentenga).

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

Resposta: B.
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CONECTIVOS (CONECTORES LOGICOS)

RA

CIOCINIO LOGICO

Para compOr novas proposi¢coes, definidas como composta, a partir de outras proposi¢des simples, usam-se os conectivos. Sao eles:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P ~p
Negacdo ~ Ndo p \Y F
F Vv
P49 |Pag
V|V v
Conjungao A peq W F F
FIV | F
FIF | F
p| g | pvq
ViV v
Disiuncs . V| F Vv
isjungdo Inclusiva v pouq
F| V v
FI|F| F
P|q |pvq
V|V F
V| F vV
Disjuncdo Exclusiva v Oupouq Flv v
FIF | F
P9 |P>q
ViV v
Condicional - Se p entdo q v F F
F| V V')
F| F V'
Pla |peq
VIV v
Bicondicional &~ p se e somente se A F
F |V F
F| F v

Soﬂ"i"gﬁ@ 444444444444444444444
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Exemplo:

2. (PC/SP - Delegado de Policia - VUNESP) Os conectivos ou
operadores logicos sdo palavras (da linguagem comum) ou simbo-
los (da linguagem formal) utilizados para conectar proposigdes de
acordo com regras formais preestabelecidas. Assinale a alternativa
que apresenta exemplos de conjungdo, negacdo e implicacao, res-
pectivamente.

(A)-p,pva,pAq

(B)pAd,-p,p->q

(Cp->a,pva,-p

(D)pvp,p->q,-q

(Elpva,-q,pvq

Resolugao:

A conjungdo é um tipo de proposi¢do composta e apresenta o
conectivo “e”, e é representada pelo simbolo A. A negacdo é repre-
sentada pelo simbolo ~ou cantoneira (-) e pode negar uma proposi-
¢cdo simples (por exemplo: - p ) ou composta. Ja aimplicagdo é uma
proposicdo composta do tipo condicional (Se, entdo) é representa-
da pelo simbolo (-).

Resposta: B.

TABELA VERDADE

Quando trabalhamos com as proposi¢des compostas, determi-
namos o seu valor légico partindo das proposi¢cdes simples que a
compode. O valor légico de qualquer proposigdao composta depen-
de UNICAMENTE dos valores logicos das proposi¢Ges simples com-
ponentes, ficando por eles UNIVOCAMENTE determinados.

e Numero de linhas de uma Tabela Verdade: depende do nu-
mero de proposi¢des simples que a integram, sendo dado pelo se-
guinte teorema:

“A tabela verdade de uma proposi¢do composta com n* pro-
posicoes simples componentes contém 2" linhas.”

Exemplo:

3. (CESPE/UNB) Se “A”, “B”, “C” e “D” forem proposicdes sim-
ples e distintas, entdo o numero de linhas da tabela-verdade da pro-
posicdo (A - B) <> (C - D) serd igual a:

(A) 2;

(B) 4;

Q8

(D) 16;

(E) 32.

Resolugdo:

Veja que podemos aplicar a mesma linha do raciocinio acima,
entdo teremos:

Numero de linhas = 2" = 24 = 16 linhas.

Resposta D.

CONCEITOS DE TAUTOLOGIA , CONTRADIGAO E CONTIN-
GENCIA

¢ Tautologia: possui todos os valores ldgicos, da tabela verdade
(ultima coluna), V (verdades).

Principio da substituigéo: Seja P (p, q, r, ...) € uma tautologia,
entdo P (P; Q; R ...) também € uma tautologia, quaisquer que
sejam as proposi¢des P, Q, R, ...
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RACIOCINIO LOGICO

e Contradigdo: possui todos os valores logicos, da tabela ver-
dade (ultima coluna), F (falsidades). A contradi¢do é a negagdo da
Tautologia e vice versa.

Principio da substitui¢do: Seja P (p, g, 1, ...) € uma contradigdo,
entdo P (P; Q;; R; ...) também é uma contradicdo, quaisquer que
sejam as proposicdes P, Q , R, ...

e Contingéncia: possui valores légicos V e F ,da tabela verdade
(ultima coluna). Em outros termos a contingéncia é uma proposi¢do
composta que nao é tautologia e nem contradigdo.

Exemplos:

4. (DPU — ANALISTA — CESPE) Um estudante de direito, com o
objetivo de sistematizar o seu estudo, criou sua prépria legenda, na
qual identificava, por letras, algumas afirmagdes relevantes quanto
a disciplina estudada e as vinculava por meio de sentengas (proposi-
¢Oes). No seu vocabulario particular constava, por exemplo:

P: Cometeu o crime A.

Q: Cometeu o crime B.

R: Sera punido, obrigatoriamente, com a pena de reclusdo no
regime fechado.

S: Podera optar pelo pagamento de fianga.

Ao revisar seus escritos, o estudante, apesar de ndo recordar
qual era o crime B, lembrou que ele era inafiangavel.

Tendo como referéncia essa situac¢do hipotética, julgue o item
que se segue.

A sentenga (P->Q)<>((~Q)—>(~P)) serd sempre verdadeira, in-
dependentemente das valoragdes de P e Q como verdadeiras ou
falsas.

() Certo

() Errado

Resolugdo:

Considerando P e Q como V.

(V=V) & ((F)=>(F))

(V)< (V) =V

Considerando P e Q como F

(F>F) < ((V)=>(V))

(V)& (V) =V

Entdo concluimos que a afirmagdo é verdadeira.

Resposta: Certo.

EQUIVALENCIAS

Duas ou mais proposicdes compostas sdo equivalentes, quan-
do mesmo possuindo estruturas |dgicas diferentes, apresentam a
mesma solugdo em suas respectivas tabelas verdade.

Se as proposi¢des P(p,q,r,...) e Q(p,q,r,...) sdo ambas TAUTOLO-
GIAS, ou entdo, sio CONTRADICOES, entdo sdo EQUIVALENTES.

[
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»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»» RACIOCINIO LOGICO A

- Disjuncéo: ~ P v/ Q

P— Q —l Contrapositiva: ~ Q —>~P
é equivalente a

Equivaléncias

A negagdo de T s PAQ &(~P) v (~Q)

A negacdo do e é o0 ou das negagdes!

PvQ é(~P) A (~Q)

A negacdo do ou é o e das negagdes!

P>Q éPA(~Q)

Manter antecedente e negar consequente!

Exemplo:

5. (VUNESP/TISP) Uma negacio ldgica para a afirmagdo “Jodo € rico, ou Maria é pobre” é:
(A) Se Jodo é rico, entdo Maria é pobre.

(B) Jodo ndo é rico, e Maria ndo é pobre.

(C) Jodo é rico, e Maria ndo é pobre.

(D) Se Jodo ndo é rico, entdo Maria ndo é pobre.

(E) Jodo ndo é rico, ou Maria ndo é pobre.

Resolugao:
Nesta questdo, a proposicdo a ser negada trata-se da disjuncdo de duas proposi¢des légicas simples. Para tal, trocamos o conectivo

“un

por “e” e negamos as proposi¢des “Jodo é rico” e “Maria é pobre”. Vejam como fica:

v v v

Jodo ndo é rico e Maria nao é pobre.
Resposta: B.

LEIS DE MORGAN

Com elas:

— Negamos que duas dadas proposigdes sdo ao mesmo tempo verdadeiras equivalendo a afirmar que pelo menos uma é falsa
— Negamos que uma pelo menos de duas proposigdes é verdadeira equivalendo a afirmar que ambas sdo falsas.

ATENGAO

As Leis de Morgan expri-| CONJUNGCAO em DISJUNGCAO
mem que NEGAGAO trans-
forma:

DISJUNGAO em CONJUNGAO

IMPLICACAO LOGICA
A proposigdo P(p,q,r,...) implica logicamente a proposigdo Q(p,q,r,...) quando Q é verdadeira todas as vezes que P é verdadeira. Repre-
sentamos a implicagdo com o simbolo “=", simbolicamente temos:

Qoliccop
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NOCOES DE INFORMATICA

NOGCOES DE SISTEMAS DE BACKUP: TIPOS DE BACKUP.
PLANOS DE CONTINGENCIA. MEIOS DE ARMAZENAMEN-
TO PARA BACKUPS

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

Backups sdo extremamente importantes, pois permitem?:

® Protec¢do de dados: vocé pode preservar seus dados para que
sejam recuperados em situagGes como falha de disco rigido, atua-
lizagdo malsucedida do sistema operacional, exclusdo ou substitui-
¢do acidental de arquivos, a¢do de cddigos maliciosos/atacantes e
furto/perda de dispositivos.

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

Muitos sistemas operacionais ja possuem ferramentas de ba-
ckup e recuperacgdo integradas e também ha a opgdo de instalar
programas externos. Na maioria dos casos, ao usar estas ferramen-
tas, basta que vocé tome algumas decisdes, como:

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

e Quais arquivos copiar: apenas arquivos confidveis e que
tenham importancia para vocé devem ser copiados. Arquivos de
programas que podem ser reinstalados, geralmente, ndo precisam
ser copiados. Fazer copia de arquivos desnecessarios pode ocupar
espaco inutilmente e dificultar a localizagdo dos demais dados. Mui-
tos programas de backup ja possuem listas de arquivos e diretdrios
recomendados, podendo optar por aceitd-las ou criar suas préprias
listas.

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

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

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

® Backups incrementais: é uma cépia dos dados criados e al-
terados desde o ultimo backup completo (normal) ou incremental,
ou seja, copia dos novos arquivos criados. Por ser mais rapidos e
ocupar menos espaco no disco ele tem maior frequéncia de backup.
Ele marca os arquivos copiados.

¢ Backups diferenciais: da mesma forma que o backup incre-
mental, o backup diferencial sé copia arquivos criados ou alterados
desde o Ultimo backup completo (normal), mas isso pode variar em
diferentes programas de backup. Juntos, um backup completo e
um backup diferencial incluem todos os arquivos no computador,
alterados e inalterados. No entanto, a diferenga deste para o incre-
mental é que cada backup diferencial mapeia as modificages em
relagdo ao ultimo backup completo. Ele é mais seguro na manipula-
¢do de dados. Ele ndo marca os arquivos copiados.

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

Planos de Contingéncia

Os planos de contingéncia sdo estratégias que uma organizagdo
implementa em resposta a eventos inesperados que podem causar
interrupgdes. Eles sdo essenciais para minimizar o impacto negativo
de tais eventos e garantir a continuidade das operagdes.

Componentes de um Plano de Contingéncia:

¢ Avaliagdo de Riscos: Identificar e avaliar os riscos que podem
afetar os sistemas e dados criticos.

e |dentificacdo de Sistemas Criticos: Determinar quais sistemas
e dados sdo essenciais para as operagGes da organizagdo.

e Estratégias de Recuperagdo: Desenvolver procedimentos
para a recuperacgdo rapida e eficaz de sistemas e dados apds uma
interrupgdo.

e Comunicagdo de Emergéncia: Estabelecer linhas de comuni-
cacdo claras para notificar os stakeholders relevantes durante uma
emergeéncia.

® Plano de Ac¢do de Emergéncia: Criar um guia passo a passo
para responder a diferentes tipos de incidentes de seguranga ou
desastres naturais.

e Testes Regulares: Realizar simulagBes e testes regulares do
plano para garantir sua eficécia.

e Revisdo e Atualizagdo: Manter o plano atualizado com as mu-
dangas na infraestrutura tecnolégica e nos processos organizacio-
nais.
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NOGOES DE INFORMATICA

Meios de Armazenamento para Backups

® Armazenamento Local: Utilizar dispositivos como HDs externos e pen drives para armazenar copias de segurancga localmente.

® Armazenamento em Nuvem: Aproveitar servigos de armazenamento em nuvem para backups remotos, oferecendo maior flexibili-
dade e escalabilidade.

® Armazenamento Off-Site: Manter cdpias de seguranca em locais fisicos separados para protecdo contra desastres locais.

NOCOES DE SISTEMAS OPERACIONAIS: CONHECIMENTOS DO AMBIENTE WINDOWS. WINDOWS 10: OPERACOES COM JANE-
LAS, MENUS, BARRA DE TAREFAS, AREA DE TRABALHO; TRABALHO COM PASTAS E ARQUIVOS: LOCALIZACAO DE ARQUIVOS
E PASTAS; MOVIMENTACAO E COPIA DE ARQUIVOS E PASTAS; TIPOS DE ARQUIVOS E EXTENSOES; CRIACAO, RENOMEAGAO
E EXCLUSAO DE ARQUIVOS E PASTAS; CONFIGURACOES BASICAS DO WINDOWS: RESOLUCAO DA TELA, CORES, FONTES,
IMPRESSORAS, APARENCIA, SEGUNDO PLANO, PROTETOR DE TELA; WINDOWS EXPLORER

O Windows 10 é um sistema operacional desenvolvido pela Microsoft, parte da familia de sistemas operacionais Windows NT. Lancado
em julho de 2015, ele sucedeu o Windows 8.1 e trouxe uma série de melhorias e novidades, como o retorno do Menu Iniciar, a assistente
virtual Cortana, o navegador Microsoft Edge e a funcionalidade de multiplas dreas de trabalho. Projetado para ser rapido e seguro, o
Windows 10 é compativel com uma ampla gama de dispositivos, desde PCs e tablets até o Xbox e dispositivos loT.

Botao Iniciar
O Botdo Iniciar dd acesso aos programas instalados no computador, abrindo o Menu Iniciar que funciona como um centro de comando
do PC.

Cormm ) o

1. Expandir

[ 2. Conta

[ 3. Pastas

[ 4. Configuracdes

L 5. LigarfDesligar

Menu Iniciar
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Expandir: botdo utilizado para expandir os itens do menu.

MNao expandido

NOGOES DE INFORMATICA

Expandido

IMICIAR

Botdo Expandir

Conta: apresenta opgdes para configurar a conta do usudrio logado, bloquear ou deslogar. Em Alterar configuragdes da conta é possivel
modificar as informagdes do usuario, cadastrar contas de e-mail associadas, definir opgdes de entrada como senha, PIN ou Windows Hello,

além de outras configuragoes.

] e ke

Suas Informagtes

Crar

WL i

S
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»»»»»»» NOGOES DE INFORMATICA e

Ligar/Desligar: a opg¢do “Desligar” serve para desligar o computador completamente. Caso existam programas abertos, o sistema nio
os salvara automaticamente, mas perguntard ao usudrio se deseja salva-los.

Outras opgoes sao:

a) Reiniciar: reinicia o computador. E Gtil para finalizar a instalacdo de aplicativos e atualizacdes do sistema operacional, mas, com
frequéncia, ndo é um processo necessario.

b) Suspender: leva o computador para um estado de economia de energia que permite que o computador volte a funcionar
normalmente apds alguns segundos. Todas as tarefas sdo mantidas, podendo o usuario continuar o trabalho.

Em portateis, o Windows salva automaticamente todo o trabalho e desliga o computador se a bateria estd com muito pouca carga.
Muitos portateis entram em suspensdo quando vocé fecha a tampa ou pressiona o botdo de energia.

c) Hibernar: opgdo criada para notebooks e pode n3o estd disponivel em todos os computadores. E um sistema de economia de
energia que coloca no disco rigido os documentos e programas abertos e desliga o computador. Hibernar usa menos energia do que
Suspender e, quando vocé reinicializa o computador, mas ndo volta tdo rapidamente quanto a Suspensdo ao ponto em que estava.

Além dessas opgGes, acessando Conta, temos:

d) Sair: o usuario desconecta de sua conta, e todas as suas tarefas sdo encerradas.
e) Bloquear: bloqueia a conta do usuario, mantendo todas as tarefas em funcionamento.
Para trocar o usuario, basta apertar CTRL + ALT + DEL:

f) Trocar usudrio: simplesmente da a opgdo de trocar de usudrio, sem que o usuario atual faca o logoff. Assim, todas as tarefas sdo
mantidas em funcionamento, e quando o usuario quiser, basta acessar sua conta para continuar de onde parou.
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CONHECIMENTOS GERAIS

CULTURA GERAL: FATOS POLITICOS ECONOMICOS E SO-
CIAIS DO BRASIL E DO MUNDO OCORRIDOS NOS ANOS
DE 2019 A 2024 DIVULGADOS NA MiDIA NACIONAL E IN-
TERNACIONAL ATUALIDADES NOS ASSUNTOS RELACIO-
NADOS COM ECONOMIA, ECOLOGIA, HISTORIA, POLITICA,
MEIO AMBIENTE, JUSTICA, SEGURANCA PUBLICA, SAUDE,
CULTURA, EDUCACAO, RELIGIAO, QUALIDADE DE VIDA,
ESPORTES, TURISMO, GEORREFERENCIAMENTO, INOVA-
COES TECNOLOGICAS E CIENTIFICAS, DO MUNICiPIO, DO
ESTADO, DO BRASILE DO MUNDO. NOTICIAS EM GERAL DA
ATUALIDADE. INTERNET: SITES DE REVISTAS E DE JORNAIS
CITADOS ANTERIORMENTE E DE ATUALIDADES (GOOGLE
NOTICIAS, CONGRESSO EM FOCO, UAI, UOL, JOVEM PAN,
CNN BRASIL, ESTADAO, FOLHA DE SAO PAULO, TERRA,
GLOBO (G1), R7 E SIMILARES) E GUIAS DE BAIRROS E LO-
CALIZACOES. JORNAIS: JORNAL ESTADO DE MINAS, FO-
LHA DE SAO PAULO, BRASIL DE FATO. REVISTAS: CAR-

TA CAPITAL, BRASIL DE FATO, EXAME, ISTO E, VOCE

S/A. NOTICIAS EM GERAL - SITE E INSTAGRAM DA
CAMARA MUNICIPAL DE SAO GONGALO DO PARA

A importancia do estudo de atualidades

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e estu-
dantes de todo o pais se preocupam, a de atualidades tem se tor-
nado cada vez mais relevante. Quando pensamos em matematica,
lingua portuguesa, biologia, entre outras disciplinas, inevitavelmen-
te as colocamos em um patamar mais elevado que outras que nos
parecem menos importantes, pois de algum modo nos é ensinado a
hierarquizar a relevancia de certos conhecimentos desde os tempos
de escola.

No, entanto, atualidades é o Unico tema que insere o individuo
no estudo do momento presente, seus acontecimentos, eventos
e transformagdes. O conhecimento do mundo em que se vive de
modo algum deve ser visto como irrelevante no estudo para concur-
sos, pois permite que o individuo va além do conhecimento técnico
e explore novas perspectivas quanto a conhecimento de mundo.

Em sua grande maioria, as questGes de atualidades em con-
cursos sdo sobre fatos e acontecimentos de interesse publico, mas
podem também apresentar conhecimentos especificos do meio po-
litico, social ou econdmico, sejam eles sobre musica, arte, politica,
economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area, as questGes
de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os candidatos e se-
lecionarem os melhores preparados ndo apenas de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter cons-
tantemente informado. Os temas de atualidades em concursos sdo
sempre relevantes. E certo que nem todas as noticias que vocé vé
na televisdo ou ouve no radio aparecem nas questGes, manter-se
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informado, porém, sobre as principais noticias de relevancia nacio-
nal e internacional em pauta é o caminho, pois sdo debates de ex-
trema recorréncia na midia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do trigo.
Com o grande fluxo de informagdes que recebemos diariamente, é
preciso filtrar com sabedoria o que de fato se esta consumindo. Por
diversas vezes, os meios de comunicagdo (TV, internet, radio etc.)
adaptam o formato jornalistico ou informacional para transmitirem
outros tipos de informagdo, como fofocas, vidas de celebridades,
futebol, acontecimentos de novelas, que ndo devem de modo al-
gum serem inseridos como parte do estudo de atualidades. Os in-
teresses pessoais em assuntos deste cunho ndo sdo condenaveis de
modo algum, mas sdo triviais quanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo interminavel e ininterrupto
de informagGes veiculados impede que saibamos de fato como es-
tudar. Apostilas e livros de concursos impressos também se tornam
rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atualidades é uma
disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da informagdo esta cada vez mais virtual e tecnold-
gico, as sociedades se informam pela internet e as compartilham
em velocidades incalculaveis. Pensando nisso, a editora prepara
mensalmente o material de atualidades de mais diversos campos
do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica, ética, meio ambiente,
jurisdicdo etc.) na “Area do Cliente”.

La, o concurseiro encontrard um material completo de aula pre-
parado com muito carinho para seu melhor aproveitamento. Com
o material disponibilizado online, vocé podera conferir e checar os
fatos e fontes de imediato através dos veiculos de comunicagdo vir-
tuais, tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tdo fluida e
a veracidade das informagdes um caminho certeiro.

CONHECIMENTOS GERAIS E ATUALIDADES: ASPECTOS
GEOGRAFICOS, HISTORICOS, FiSICOS, ECONOMICOS, SO-
CIAIS, POLITICOS E ESTATISTICOS DO BRASIL, DO ESTADO
E DO MUNICIiPIO

BRASIL

HISTORIA DO BRASIL

Na Histdria do Brasil, estdo relacionados todos os assuntos re-
ferentes a histdria do pais. Sendo assim, o estudo e o ensino de
Histéria do Brasil abordam acontecimentos que se passaram no
espacgo geografico brasileiro ou que interferiram diretamente em
Nnosso pais.

Portanto, os povos pré-colombianos que habitavam o territdrio
qgue hoje corresponde ao Brasil antes da chegada dos portugueses
fazem parte da histéria de nosso pais. Isso é importante de ser men-
cionado porque muitas pessoas consideram que a histéria brasileira
iniciou-se com a chegada dos portugueses, em 1500.

a solugéo para o seu concursol



Nossa histéria é marcada pela diversidade em sua formagdo,
decorrente dos muitos povos que aqui chegaram para desbravar e
conquistar nossas terras.

Esse processo de colonizagdo e formagdo de uma nova socieda-
de se deu através de muitos movimentos e manifestagées, sempre
envolvendo interesses e aspectos sociais, politicos e econémicos.

Movimentos esses que estdo entrelagados entre si, em fung¢do
dos fatores que os originavam e dos interesses que por traz deles se
apresentavam.

Diante disso, faremos uma abordagem sobre nossa historia,
desde o tempo da colonizagdo portuguesa, até os dias de hoje,
abordando os movimentos que ao longo do tempo foram tecendo
as condigbes para que nosso Brasil apresente hoje essas caracteris-
ticas politicas-sdcio-economicas.

Embora os portugueses tenham chegado ao Brasil em 1500,
o processo de colonizagdo do nosso pais teve inicio somente em
1530. Nestes trinta primeiros anos, os portugueses enviaram para
as terras brasileiras algumas expedi¢des com objetivos de reconhe-
cimento territorial e construgao de feitorais para a exploragao do
pau-brasil. Estes primeiros portugueses que vieram para ca circula-
ram apenas em territérios litoraneos. Ficavam alguns dias ou meses
e logo retornavam para Portugal. Como ndo construiram residén-
cias, ou seja, ndo se fixaram no territorio, ndo houve colonizagdo
nesta época.

Neste periodo também ocorreram os primeiros contatos com
os indigenas que habitavam o territdrio brasileiro. Os portugueses
comegaram a usar a mao-de-obra indigena na exploragdo do pau-
-brasil. Em troca, ofereciam objetos de pequeno valor que fascina-
vam os hativos como, por exemplo, espelhos, apitos, chocalhos, etc.

O inicio da colonizagdo

Preocupado com a possibilidade real de invasao do Brasil por
outras nagGes (holandeses, ingleses e franceses), o rei de Portugal
Dom Jodo lll, que ficou conhecido como “o Colonizador”, resolveu
enviar ao Brasil, em 1530, a primeira expedicdo com o objetivo de
colonizar o litoral brasileiro. Povoando, protegendo e desenvolven-
do a col6nia, seria mais dificil de perdé-la para outros paises. Assim,
chegou ao Brasil a expedigdo chefiada por Martim Afonso de Souza
com as fungdes de estabelecer nucleos de povoamento no litoral,
explorar metais preciosos e proteger o territdrio de invasores. Teve
inicio assim a efetiva coloniza¢do do Brasil.

Nomeado capitdo-mor pelo rei, cabia também a Martim Afon-
so de Souza nomear funcionarios e distribuir sesmarias (lotes de
terras) a portugueses que quisessem participar deste novo empre-
endimento portugués.

A colonizagdo do Brasil teve inicio em 1530 e passou por fases
(ciclos) relacionadas a exploragdo, producdo e comercializagdo de
um determinado produto.

Vale ressaltar que a colonizagdo do Brasil ndo foi pacifica, pois
teve como caracteristicas principais a exploragdo territorial, uso de
mao-de-obra escrava (indigena e africana), utilizagdo de violéncia
para conter movimentos sociais e apropriacdo de terras indigenas.

O conceito mais sintético que podemos explorar é o que define
como Regime Colonial, uma estrutura econdmica mercantilista que
concentra um conjunto de relagdes entre metrépoles e colonias. O
fim dltimo deste sistema consistia em proporcionar as metrdpoles
um fluxo econdmico favoravel que adviesse das atividades desen-
volvidas na col6nia.
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Neste sentido a economia colonial surgia como complementar
da economia metropolitana europeia, de forma que permitisse a
metrdpole enriquecer cada vez mais para fazer frente as demais na-
¢Oes europeias.

De forma simplificada, o Pacto ou Sistema Colonial definia uma
série de consideragOes que prevaleceriam sobre quaisquer outras
vigentes. A colOnia s6 podia comercializar com a metrdpole, forne-
cer-lhe o que necessitasse e dela comprar os produtos manufatura-
dos. Era proibido na coldnia o estabelecimento de qualquer tipo de
manufatura que pudesse vir a concorrer com a produg¢do da metroé-
pole. Qualquer transagdo comercial fora dessa norma era conside-
rada contrabando, sendo reprimido de acordo com a lei portugue-
sa. A economia colonial era organizada com o objetivo de permitir a
acumulagdo primitiva de capitais na metrépole. O mecanismo que
tornava isso possivel era o exclusivismo nas relagdes comerciais ou
monopodlio, gerador de lucros adicionais (sobre-lucro).

As relagGes comerciais estabelecidas eram: a metrépole ven-
deria seus produtos o mais caro possivel para a colénia e deveria
comprar pelos mais baixos pregos possiveis a produ¢do colonial,
gerando assim o sobre-lucro.

Fernando Novais em seu livro Portugal e Brasil na crise do Anti-
go Sistema Colonial ressalta o papel fundamental do comércio para
a existéncia dos impérios ultramarinos:

O comércio foi de fato o nervo da colonizagdo do Antigo Regi-
me, isto é, para incrementar as atividades mercantis processava-
-se a ocupagdo, povoamento e valorizagdo das novas dreas. E aqui
ressalta de novo o sentido que indicamos antes da colonizagdo da
época Moderna; indo em curso na Europa a expansdo da economia
de mercado, com a mercantiliza¢do crescente dos vdrios setores
produtivos antes a margem da circulagéo de mercadorias — a pro-
dugdo colonial, isto é, a produgdo de nucleos criados na periferia de
centros dindmicos europeus para estimuld-los, era uma produgéo
mercantil, ligada as grandes linhas do trdfico internacional. S6 isso
ja indicaria o sentido da colonizagéo como pecga estimuladora do
capitalismo mercantil, mas o comércio colonial era mais o comér-
cio exclusivo da metropole, gerador de super-lucros, o que completa
aquela caracterizagdo.

Para que este sistema pudesse funcionar era necessario que
existissem formas de exploragdo do trabalho que permitissem a
concentragdo de renda nas maos da classe dominante colonial, a
estrutura escravista permitia esta acumulacdo de renda em alto
grau: quando a maior parte do excedente seguia ruma a metrépole,
uma parte do excedente gerado permanecia na col6nia permitindo
a continuidade do processo.

Importante ressaltar que as colGnias encontravam-se intei-
ramente a mercé de impulsos provenientes da metrdpole, e ndo
podiam auto estimular-se economicamente. A economia agro-ex-
portadora de agucar brasileira atendeu aos estimulos do centro
econdmico dominante. Este sistema colonial mercantilista ao fun-
cionar plenamente acabou criando as condi¢des de sua prépria cri-
se e de sua superagao.

Neste ponto é interessante registrar a opinido de Ciro Flama-
rion Cardoso e Héctor P. Buiquidli:

O processo de acumulagdo prévia de capitais de fato ndo se
limita a exploragdo colonial em todas as suas formas; seus aspectos
decisivos de expropriag@o e proletarizagdo se ddo na propria Euro-
pa, em um ambiente histdrico global ao qual por certo ndo é indife-
rente a presenga dos impérios ultramarinos. A supera¢do histérica
da fase da acumulagdo prévia de capitais foi, justamente o surgi-
mento do capitalismo como modo de produgdo.
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A relagdo Brasil-Africa na época do Sistema Colonial Portu-
gués.

A principio parece facil descrever as relagGes econémicas entre
metrdpole e col6nia, mas devemos entender que o Sistema Colo-
nial se trata de uma teia de relagGes comerciais bem mais complexa
e nem sempre facil de identificar.

Os portugueses detinham o controle do trafico de escravos en-
tre a Africa e o Brasil, estabelecia-se uma estrutura de comércio que
foge um pouco ao modelo apresentado anteriormente.

Traficantes portugueses aportavam no Brasil onde adquiriam
fumo e aguardente (geribita), dai partiam para Angola e Luanda
onde negociariam estes produtos em troca de cativos. A cachaga
era produzida principalmente em Pernambuco, na Bahia e no Rio
de Janeiro; o fumo era produzido principalmente na Bahia. A im-
portancia destes produtos se da em torno do seu papel central nas
estratégias de negociagdo para a transagdo de escravos nos sertes
africanos.

A geribita tinha diversos atributos que a tornavam imbativel
em relagdo aos outros produtos trocados por escravos. A cachaga
é considerada um subproduto da produgdo agucareira e por isso
apresentava uma grande vantagem devido ao baixissimo custo de
producdo, lucravam os donos de engenho que produziam a cachaga
e os traficantes portugueses que fariam a troca por cativos na Afri-
ca, além é claro do elevado teor alcodlico da bebida (em torno de
60%) que a tornava altamente popular entre seus consumidores.

O interessante de se observar é que do ponto de vista do con-
trole do trafico, o efeito mais importante das geribitas foi trans-
feri-lo para os comerciantes brasileiros. Os brasileiros acabaram
usando a cachaga para quebrar o monopélio dos comerciantes me-
tropolitanos que em sua maioria preferia comercializar usando o
vinho portugués como elemento de troca por cativos.

Pode-se perceber que o Pacto Colonial acabou envolvendo
teias de relagdes bem mais complexas que a dicotomia Metrépole-
-Coldnia, o comércio intercolonial também existiu, talvez de forma
mais frequente do que se imagina. Na questdo das manufaturas as
coisas se complicavam um pouco, mas ndo podemos esquecer do
intenso contrabando que ocorria no periodo.

Despotismo esclarecido em Portugal.

Na esfera politica, a formagdo do Estado absolutista correspon-
deu a uma necessidade de centralizagdo do poder nas maos dos
reis, para controlar a grande massa de camponeses e adequar-se ao
surgimento da burguesia.

O despotismo esclarecido foi uma forma de Estado Absolutista
que predominou em alguns paises europeus no século XVIII. Filéso-
fos iluministas, como Voltaire, defendiam a ideia de um regime mo-
narquico no qual o soberano, esclarecido pelos filésofos, governaria
apoiando-se no povo contra os aristocratas. Esse monarca acabaria
com os privilégios injustos da nobreza e do clero e, defendendo o
direito natural, tornaria todos os habitantes do pais iguais perante a
lei. Em paises onde, o desenvolvimento econdmico capitalista esta-
va atrasado, essa teoria inspirou o despotismo esclarecido.

Os déspotas procuravam adequar seus paises aos novos tem-
pos e as novas odeias que se desenvolviam na Europa. Embora
tenham feito uma leitura um pouco diferenciada dos ideais ilumi-
nistas, com certeza diminuiram os privilégios considerados mais
odiosos da nobreza e do clero, mas ao invés de um governo apoia-
do no “povo” vimos um governo apoiado na classe burguesa que
crescia e se afirmava.
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Em Portugal, o jovem rei D. José | “entregou” a drdua tarefa de
modernizar o pais nas maos de seu principal ministro, o Marqués
de Pombal. Sendo um leitor avido dos filésofos iluministas e dos
economistas ingleses, o marqués estabeleceu algumas metas que
ele acreditava serem capazes de levar Portugal a alinhar-se com os
paises modernos e superar sua crise econémica.

A primeira atitude foi fortalecer o poder do rei, combatendo
os privilégios juridicos da nobreza e econémicos do clero (principal-
mente da Companhia de Jesus). Na tentativa de modernizar o pais,
0 marqués teve de acabar com a intolerancia religiosa e o poder da
inquisi¢cdo a fim de desenvolver a educagdo e o pensamento litera-
rio e cientifico.

Economicamente houve um aumento da exploragdo colonial
visando libertar Portugal da dependéncia econGmica inglesa. O
Marqués de Pombal aumentou a vigilancia nas col6nias e combateu
ainda mais o contrabando. Houve a instalagdo de uma maior cen-
tralizagdo politica na col6nia, com a extingdo das Capitanias heredi-
tarias que acabou diminuindo a excessiva autonomia local.

Capitanias Hereditdrias

As Capitanias hereditdrias foi um sistema de administragdo ter-
ritorial criado pelo rei de Portugal, D. Jodo Ill, em 1534, Este sistema
consistia em dividir o territorio brasileiro em grandes faixas e entre-
gar a administragdo para particulares (principalmente nobres com
relagdes com a Coroa Portuguesa).

Este sistema foi criado pelo rei de Portugal com o objetivo de
colonizar o Brasil, evitando assim invasdes estrangeiras. Ganharam
o nome de Capitanias Hereditarias, pois eram transmitidas de pai
para filho (de forma hereditaria).

Estas pessoas que recebiam a concessdo de uma capitania
eram conhecidas como donatdrios. Tinham como missdo colonizar,
proteger e administrar o territério. Por outro lado, tinham o direito
de explorar os recursos naturais (madeira, animais, minérios).

O sistema ndo funcionou muito bem. Apenas as capitanias
de S3o Vicente e Pernambuco deram certo. Podemos citar como
motivos do fracasso: a grande extensdo territorial para administrar
(e suas obrigagdes), falta de recursos econdmicos e os constantes
ataques indigenas.

O sistema de Capitanias Hereditdrias vigorou até o ano de
1759, quando foi extinto pelo Marqués de Pombal.

Capitanias Hereditdrias criadas no século XVI:
Capitania do Maranhdo

Capitania do Ceara

Capitania do Rio Grande

Capitania de Itamaraca

Capitania de Pernambuco

Capitania da Baia de Todos os Santos
Capitania de Ilhéus

Capitania de Porto Seguro

Capitania do Espirito Santo
Capitania de S3o Tomé

Capitania de S3do Vicente

Capitania de Santo Amaro

Capitania de Santana

Governo Geral

Respondendo ao fracasso do sistema das capitanias heredita-
rias, o governo portugués realizou a centralizagdo da administragdo
colonial com a criagdo do governo-geral, em 1548. Entre as justifi-
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cativas mais comuns para que esse primeiro sistema viesse a entrar
em colapso, podemos destacar o isolamento entre as capitanias, a
falta de interesse ou experiéncia administrativa e a prépria resistén-
cia contra a ocupacdo territorial oferecida pelos indios.

Em vias gerais, o governador-geral deveria viabilizar a criacdo
de novos engenhos, a integragdo dos indigenas com os centros de
colonizagdo, o combate do comércio ilegal, construir embarcagdes,
defender os colonos e realizar a busca por metais preciosos. Mesmo
que centralizadora, essa experiéncia ndo determinou que o gover-
nador cumprisse todas essas tarefas por si s6. De tal modo, o gover-
no-geral trouxe a criagdo de novos cargos administrativos.

O ouvidor-mor era o funcionario responsavel pela resolugdo de
todos os problemas de natureza judiciaria e o cumprimento das leis
vigentes. O chamado provedor-mor estabelecia os seus trabalhos
na organiza¢do dos gastos administrativos e na arrecadagdo dos
impostos cobrados. Além destas duas autoridades, o capitdo-mor
desenvolvia a¢des militares de defesa que estavam, principalmen-
te, ligadas ao combate dos invasores estrangeiros e ao ataque dos
nativos.

Na maioria dos casos, as acdes a serem desenvolvidas pelo go-
verno-geral estavam subordinadas a um tipo de documento oficial
da Coroa Portuguesa, conhecido como regimento. A metrépole ex-
pedia ordens comprometidas com o aprimoramento das atividades
fiscais e o estimulo da economia colonial. Mesmo com a forte preo-
cupagdo com o lucro e o desenvolvimento, a Coroa foi alvo de agGes
ilegais em que funciondrios da administracao subvertiam as leis em
beneficio préprio.

Entre os anos de 1572 e 1578, o rei D. Sebastido buscou apri-
morar o sistema de Governo Geral realizando a divisdo do mesmo
em duas partes. Um ao norte, com capital na cidade de Salvador, e
outro ao sul, com uma sede no Rio de Janeiro. Nesse tempo, os re-
sultados pouco satisfatérios acabaram promovendo a reunificagdo
administrativa com o retorno da sede a Salvador. No ano de 1621,
um novo tipo de divisdo foi organizado com a criagdo do Estado do
Brasil e do Estado do Maranhdo.

Ao contrario do que se possa imaginar, o sistema de capitanias
hereditarias ndo foi prontamente descartado com a organizagdo do
governo-geral. No ano de 1759, a capitania de S3o Vicente foi a ul-
tima a ser destituida pela agdo oficial do governo portugués. Com
isso, observamos que essas formas de organizagdo administrativa
conviveram durante um bom tempo na colénia.

Economia e sociedade colonial

A colonizagdao implantada por Portugal estava ligada aos in-
teresses do sistema mercantilista, baseado na circulagdo de mer-
cadorias. Para obter os maiores beneficios desse comércio, a Me-
tropole controlava a col6nia através do pacto colonial, da lei da
complementaridade e da imposi¢cdo de monopélios sobre as rique-
zas coloniais.

- Pau-Brasil

O pau-brasil era valioso na Europa, devido a tinta avermelhada,
qgue dele se extraia e por isso atraia para cd muitos piratas contra-
bandistas (os brasileiros). Foi declarado monopdlio da Coroa por-
tuguesa, que autorizava sua exploragao por particulares mediante
pagamento de impostos. A exploragao era muito simples: utilizava-
-se mao-de-obra indigena para o corte e o transporte, pagando-a
com bugigangas, tais como, migangas, canivetes, espelhos, tecidos,
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etc. (escambo). Essa atividade predatdria ndo contribuiu para fixar
populagdo na colbénia, mas foi decisiva para a destruicdo da Mata
Atlantica.

- Cana-de-Aglcar

O agucar consumido na Europa era fornecido pelas ilhas da
Madeira, Agores e Cabo Verde (col6nias portuguesas no Atlantico),
Sicilia e pelo Oriente, mas a quantidade era muito reduzida diante
da demanda.

Animada com as perspectivas do mercado e com a adequagao
do clima brasileiro (quente e umido) ao plantio, a Coroa, para ini-
ciar a produgdo agucareira, tratou de levantar capitais em Portugal
e, principalmente, junto a banqueiros e comerciantes holandeses,
que, alids, foram os que mais lucraram com o comércio do agucar.

Para que fosse economicamente viavel, o plantio de cana de-
veria ser feito em grandes extensdes de terra e com grande volume
de m3o-de-obra. Assim, a produgdo foi organizada em sistema de
plantation: latifundios (engenhos), escravidao (inicialmente indige-
na e posteriormente africana), monocultura para exportagdo. Para
dar suporte ao empreendimento, desenvolveu-se uma modesta
agricultura de subsisténcia (mandioca, feijao, algodao, etc).

O cultivo de cana foi iniciado em 1532, na Vila de Sdo Vicente,
por Martim Afonso de Sousa, mas foi na Zona da Mata nordestina
que a produgdo se expandiu. Em 1570, ja existiam no Brasil cerca
de 60 engenhos e, em fins do século XVI, esse nimero ja havia sido
duplicado, dos quais 62 estavam localizados em Pernambuco, 36 na
Bahia e os restantes nas demais capitanias. A decadéncia se iniciou
na segunda metade do século XVII, devido a concorréncia do agucar
holandés. E bom destacar que nenhuma atividade superou a rique-
za de agucar no Periodo Colonial.

OBS. Apesar dos escravos serem a imensa maioria da mao-de-
-obra, existiam trabalhadores brancos remunerados, que ocupavam
fungdes de destaque, mas por trabalharem junto aos negros, so-
friam preconceito.

Sociedade Agucareira

A sociedade agucareira nordestina do Periodo Colonial possuia
as seguintes caracteristicas:

- Latifundidria.

- Rural.

- Horizontal.

- Escravista.

- Patriarcal

OBS. Os mascates, comerciantes itinerantes, constituiam um
pequeno grupo social.

- Mineragdo

A mineragdo ocorreu, principalmente, nos atuais estados de
Minas Gerais, Goias e Mato Grosso, entre o final do século XVIl e a
segunda metade do século XVIII.

Ouro

Havia dois tipos de exploragdo aurifera: ouro de faiscagao (re-
alizada nas areias dos rios e riachos, em pequena quantidade, por
homens livres ou escravos no dia da folga); e ouro de lavra ou de
mina (extracdo em grandes jazidas feita por grande quantidade de
escravos).

A Intendéncia das Minas era o drgdo, independente de qual-
quer autoridade colonial, encarregado da exploragdo das jazidas,
bem como, do policiamento, da fiscalizagdo e da tributagao.
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LEGISLACAO

CONHECIMENTO DA LEGISLACAO MUNICIPAL NO QUE SE
REFERE AO ESTATUTO DOS SERVIDORES PUBLICOS DO
MUNICiPIO E LEl ORGANICA DO MUNICiPIO

LEI N2 1.312, DE 06 DE JUNHO DE 2005.
(Vide Lei Complementar n? 1819/2023)

Dispée sobre o Estatuto dos Servidores Publicos do Municipio
de SGo Gongalo do Pard Minas Gerais, revoga as Leis Municipais
00846 de 29 de dezembro de 1990, 1.108 de 04 de margo de 1997 e
1227 de 02 de margo de 2005 e dd outras providéncias correlatas.

O Povo do Municipio de Sdo Gongalo do Pard através dos seus
representantes legais decreta e eu, Prefeito Municipal, sanciono a
seguinte lei.

TiTULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 A administragdo publica direta e indireta de qualquer
dos Poderes do Municipio de S3o Gongalo do Para obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,
isonomia e eficiéncia e, também, ao seguinte:

| - os cargos e empregos publicos sdo acessiveis aos brasileiros
e estrangeiros que preencham os requisitos estabelecidos nesta lei;

Il - 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 nesta lei, ressalvadas as nomeagdes
para cargo em comissdo declarado em lei de livre nomeacdo e exo-
neragao;

Il - 05% (cinco por cento) do percentual dos cargos e empregos
publicos ficam reservados para as pessoas portadoras de necessida-
des especiais, observadas as limitagdes dos candidatos em face das
especificidades dos cargos e empregos publicos;

Art. 22 Para efeitos desta Lei Complementar, considera-se:

| - Servidor Publico: agente legalmente investido em cargo pu-
blico;

Il - Cargo Publico: é a mais simples e indivisivel unidade de com-
peténcia a se expressa por um agente, prevista em nimero certo,
com denominacgdo propria, retribuida por pessoa juridica de Direito
Publico e criados por lei, salvo quando concernente aos servicos
auxiliares do Poder Legislativo, caso em que sdo criados através de
Resolucdo da Camara Municipal.

11l - Cargo Publico Efetivo: aquele provido por concurso publico,
em cardter permanente, organizado em carreira, e que integra o
Quadro Permanente de Pessoal;
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IV - Cargo Publico em Comissdao: aquele provido em cardter
transitdrio, para desempenho das atividades de dire¢do superior,
chefia e assessoramento, de livre nomeagdo e exoneragao;

V - Funcdo de Confianga: plexo unitario de atribui¢des, criado
por lei, correspondente a encargos de dire¢do, chefia e assessora-
mento, a ser exercida por titular de cargo efetivo, da confianca da
autoridade que a preenche.

VI - Emprego Publico: nucleo de encargo de trabalho perma-
nente a ser preenchido por agente contratado para atender neces-
sidade temporaria de excepcional interesse publico;

VIl - Posse: é o ato através do qual o agente é investido no cargo
publico.

VIII - Exercicio: é o efetivo desempenho das atribuigdes e res-
ponsabilidades inerentes ao cargo e/ou emprego publico, caracte-
rizando-se pela frequéncia e pela prestagdo dos servigos para os
quais o servidor for designado.

IX - Nomeagdo: é o provimento inicial de um agente em cargo
publico;

X - Provimento: é o ato de preenchimento de cargo publico me-
diante ato da autoridade competente de cada Poder.

Xl - Vencimento: valor simples inicial consignado no plano de
cargos carreiras e vencimentos para os cargos publicos.

XIl - Remuneragdo: compreende o vencimento, as vantagens e
0s acréscimos pecuniarios devidos em razdo do exercicio do cargo
efetivo, inclusive de insalubridade e periculosidade.

XIlI - Avaliagdo de Desempenho: é o processo de acompanha-
mento continuo e sistematico dos resultados do trabalho desenvol-
vido pelo servidor publico, nos termos deste Estatuto e do Plano de
Cargos Carreiras e Vencimentos dos Servidores Publicos do Munici-
pio de S3o Gongalo do Para.

XIV - Afastamento: é o ato através do qual o servidor publico
fica impedido de exercer o seu cargo, por interesse da Administra-
¢do Publica, garantida a percepgdo da remuneragdo, na forma da
Lei.

XV - Disponibilidade: é condi¢do de impossibilidade do exerci-
cio do cargo, garantida ao servidor pubico a percep¢do da remune-
ra¢ao, na forma da Lei.

Art. 32 As atribui¢Ges dos cargos publicos dos empregos publi-
cos e das fungdes de confianga da administragdo publica direta, au-
tarquica e fundacional deste Municipio, serdo aquelas designadas
em Lei Complementar - Plano de Cargos Carreiras e Vencimentos.

Art. 42 A carreira e o desenvolvimento dos servidores publicos
serdo aquelas designadas em Lei Complementar - Plano de Cargos
Carreiras e Vencimentos.

Art. 52 Para fins desta lei Complementar:

| - Carreira: é o conjunto de classes ou empregos escalonados
segundo o grau de complexidade e responsabilidade, com denomi-
nagao prépria;

Il - Classe: é o agrupamento de cargos com as mesmas denomi-
nagoes, atribuigcdes, responsabilidades e vencimentos;
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Art. 62 S3o instrumentos normativos dos cargos e carreiras dos
servidores publicos deste Municipio de Sdo Gongalo do Pard o Plano
de Cargos, Carreiras e Vencimentos do Poder Executivo, suas autar-
quias e fundacgGes e o Plano de Cargos Carreiras e Vencimentos do
Poder Legislativo;

Art. 72 Nenhum servidor receberd, a titulo de vencimento, im-
portancia inferior ao saldrio minimo.

TiTULO Il
PROVIMENTO VACANCIA E DISPONIBILIDADE

CAPITULO I
DO PROVIMENTO

SECAO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 82 Provimento é o ato de preenchimento de cargo publico
e far-se-a mediante ato da autoridade competente de cada Poder.

Art. 92 Os cargos publicos serdo providos por:

| - nomeagdo;

Il - reintegracao;

Il - reversao;

IV - aproveitamento;

V - readaptacdo;

VI - recondugdo.

Art. 10. S3o requisitos para o provimento de cargo publico:

| - ser brasileiro nato ou naturalizado, ou ser estrangeiro, com
igualdade de direitos, nos termos em que dispuser a legislacdo es-
pecifica;

Il - ter 18 (dezoito) anos de idade completos quando da posse;

Il - estar no gozo dos direitos politicos;

IV - estar quites com as obrigages militares e eleitorais;

V - provar aptiddo exigida para o exercicio do cargo;

VI - ter-se habilitado previamente em concurso publico, para
provimento efetivo.

VIl - ndo ter contra si sentenga criminal condenatdria transitada
em julgado.

§ 12 As atribuigdes do cargo publico podem justificar a exigén-
cia de requisitos especificos, além dos requisitos arrolados neste
artigo, observada a especificidade do cargo.

§ 22 As pessoas dotadas de necessidades especiais é assegura-
do o direito de se inscreverem em concurso publico para provimen-
to de cargo cujas atribui¢cdes sejam compativeis com as deficiéncias
de que sejam portadores.

§ 32 5% (cinco por cento) do percentual dos cargos e empregos
publicos ficam reservados para as pessoas portadoras de necessi-
dades especiais.

SECAO Il
CONCURSO PUBLICO

Art. 11. Concurso publico é o processo de sele¢do para ingresso
no quadro de servidores publicos em cargo de provimento efetivo.

§ 12 A Administragdo Publica poderd realizar a abertura de
novo concurso em até dois meses antes de findo o prazo de vali-
dade do concurso anterior, respeitando - se, para a convocagao, a
prioridade dos candidatos aprovados anteriormente.

§ 22 A aprovagdo em concurso publico ndo gera direito a nome-
acdo ou a admissdo.
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§ 32 E vedada a estipulagdo de limite maximo de idade, sexo,
raga, cor para ingresso por concurso na Administragao Publica do
Municipio de Sdo Gongalo do Para, observado o disposto nos arti-
gos 39, § 12 e 40, II, da Constituicdo Federal de 1988.

§ 42 O prazo de validade do concurso publico sera de até dois
anos, prorrogavel uma vez, por igual periodo;

Art. 12. O concurso publico sera de provas ou provas e titulos,
de acordo com a natureza e a complexidade dos cargos publicos a
serem preenchidos.

Pardagrafo Unico. durante o prazo improrrogavel previsto no edi-
tal de convocagdo, o candidato aprovado em concurso publico de
provas ou de provas e titulos serd convocado com prioridade sobre
novos concursados para assumir cargo na carreira.

Art. 13. A divulgagdo do concurso far-se-a, sem prejuizo de ou-
tros meios, através de uma Unica publicagdo do respectivo edital no
Diario Oficial do Estado de Minas Gerais, no rol da Prefeitura e da
Camara Municipais e no endereco eletrénico do Municipio de Sdo
Gongalo do Para por, no minimo, 10 (dez) dias Uteis antes do inicio
das inscrigGes.

Art. 14. O edital de concurso publico devera conter:

| - a relagdo de cargos publicos a serem providos com sua res-
pectiva remuneragdo;

Il - 0 nUmero de vagas existentes disponiveis para o concurso,
bem como o total correspondente a reserva destinada a pessoas
portadoras de necessidades especiais;

Il - as atribuigOes e tarefas essenciais dos cargos;

IV - para o caso de portadores de necessidades especiais:

a) A previsdo de adaptacdo das provas, do curso de formagao,
se houver, conforme a necessidade especial do candidato;

b) A exigéncia de declaragdo, feita pelo candidato portador de
necessidades especiais no ato da inscri¢do, de sua deficiéncia e de
concordancia em se submeter, quando convocado, a pericia médi-
ca a ser realizada por profissional de satide do Municipio de Sado
Gongalo do Par3, a ser definida em regulamento e que terd decisdo
terminativa sobre a qualificacdo do candidato como deficiente ou
nao, e o grau de deficiéncia capacitante para o exercicio do cargo.

V - a descrigdo:

a) dos requisitos gerais para a inscrigdo;

b) dos documentos que os candidatos deverdo apresentar no
ato da inscrigao;

c) dos critérios de desempate;

d) do conteudo das disciplinas que serdo objetos das provas;

e) da natureza e forma das provas; do valor relativo e o critério
para determinagdo das médias das mesmas;

f) das notas minimas exigidas para a aprovagao.

VI - Das fases do Concurso publico;

VIl - do cronograma com previsdo do hordrio e local de aplica-
¢do das provas, e se for o caso, da apresentagdo dos titulos, a ser
confirmado em ato posterior;

VIII - o prazo para a apresentagdo de recurso que desafie as
suas notas, aos titulos, e os pareceres e laudos de saude;

IX - valor e forma de pagamento de taxa de inscricdo;

X - prazo de validade do concurso.

Paragrafo Unico. O edital de concurso fixara a regido do Mu-
nicipio de S3o Gongalo do Para onde o servidor devera ser lotado.

Art. 15. Os editais de concurso publico fixardo o percentual mi-
nimo de 5% (cinco por cento) de reserva de vagas para as pessoas
portadoras de necessidades especiais, bem como definirdo os crité-
rios de sua admissdo, observando a compatibilidade da deficiéncia
com as fungOes essenciais do cargo pretendido.
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§ 12 Caso a aplicagdo do percentual de que trata o caput deste
artigo resultar em numero fracionado, adotar-se 4 o seguinte pro-
cedimento:

| - se nimero for inferior a 0,5 (cinco décimos), sera reservado
uma vaga entre aquelas que se pretende preencher;

Il - se a fragdo do numero for inferior a 0,5 (cinco décimos), este
sera arredondado, de modo que o numero de vagas destinadas as
pessoas portadoras de necessidades especiais seja igual ao nimero
inteiro inferior;

Il - se a fragdo do numero for igual ou superior a 0,5 (cinco
décimos), este serad arredondado, de modo que o numero de vagas
destinadas as pessoas portadoras de necessidades especiais seja
igual ao numero inteiro subsequente.

§ 22 Ndo se aplica o disposto no caput deste artigo nos casos de
provimento de cargo que exija aptiddo plena do candidato, prevista
no edital de concurso publico.

Art. 16. O processo de admissdo ndo exime o concursado das
demais exigéncias previstas no edital do concurso prestado, bem
como as deste Estatuto, inclusive quanto ao periodo probatério.

Art. 17. O Poder Publico estd obrigado a fornecer as condigbes
de acessibilidade no local de trabalho e para o desenvolvimento
das atividades que o servidor portador de necessidades especiais
devera executar, conforme o previsto no edital de concurso que o
aprovou.

Art. 18. A reserva de vagas nos cargos a serem preenchidos por
portadores de necessidades especiais dar-se-a em relagdo a cada
edital de chamada de cada concurso publico, observando-se a or-
dem de classificacdo das pessoas portadoras de necessidades es-
peciais.

Art. 19. Escolhido o cargo pelo candidato, conforme reserva de
que dispOe o artigo anterior, a chamada do concurso publico segui-
ra seu curso regular.

Art. 20. Durante o prazo improrrogavel previsto no edital de
convocagdo para o concurso publico, aquele aprovado com base na
reserva para portadores de necessidades especiais serda convoca-
do com prioridade sobre novos concursados para assumir cargo na
carreira.

Art. 21. A Administragdo Municipal de S3o Gongalo do Par3,
compreendendo os Poderes Executivo e Legislativo, suas autarquias
e fundagdes publicas, sdo obrigados, na forma do edital, a notificar,
via postal, todos os candidatos aprovados para que se apresentem
para preenchimento de vagas nos seus respectivos quadros.

§ 12 O envio de correspondéncia de que trata o caput deste
artigo tem cardter meramente supletivo; o seu nao atendimento
pelo candidato, por qualquer motivo, inclusive mudanga de domi-
cilio, implicard em preclusdo do direito depois de decorrido o prazo
indicado no edital para preenchimento da vaga.

§ 22 Ficam os 6rgdos da Administragdo Publica deste Munici-
pio de S3o Gongalo do Pard incumbidos da realizagdo do concurso
publico autorizados a embutir no valor da taxa de inscri¢do a verba
destinada ao envio das correspondéncias.

SECAO IlI
NOMEACAO

Art. 22. A nomeagao é o ato através qual a autoridade munici-
pal admite o cidaddo para o exercicio de cargo publico, e sera feita:

| - em comissdo, quando se tratar de cargo que, em virtude de
lei, seja identificado como de livre provimento;

Editora o

S a solug@o para o seu concurso!

ca

u

LEGISLACAO

Il - em carater efetivo, nos demais casos, desde que precedido
de concurso publico.

Art. 23. A convocagdo na forma desta lei obedecera a ordem de
classificacdo dos candidatos habilitados em concurso publico.

Paragrafo Unico. Quando os convocados manifestarem o seu
interesse e preencherem os requisitos definidos no edital do cer-
tame, inclusive a aptiddo verificada no exame de saude, serdo em-
possados.

SECAO IV
POSSE

Art. 24. Posse é o ato através do qual o agente é investido no
cargo publico.

§ 12 Ndo havera posse nos casos de readaptagdo e reintegra-
¢ao.

§ 22 No ato da posse o candidato aprovado apresentara sua
declaragdo de bens e sera designado para o desempenho das ativi-
dades numa especialidade distinta e definida do cargo para o qual
foi aprovado.

Art. 25. A posse deverd se efetivar no prazo de 10 (dez) dias,
contados da data da publicagdo oficial do ato de convocacgéo, sob
pena de preclusdo, reservando-se a administragdo, nesta hipotese,
o direito de convocar o proximo candidato.

Art. 26. A posse verificar-se-4 mediante a assinatura pela au-
toridade competente e pelo candidato aprovado do termo no qual
este se compromete a observar fielmente os deveres e atribui¢Ges
do cargo e da especialidade, bem como as exigéncias deste Estatuto
e do respectivo edital de concurso publico.

Art. 27. Por ocasido da posse, o candidato fica obrigado a decla-
rar se exerce outro cargo publico.

§ 12 No ato da posse, sera exigida a declaragao de bens e direi-
tos do servidor.

§ 22 A declaragdo de bens de que trata o paragrafo anterior
devera ser atualizada pelo servidor a cada 04 (quatro) anos, inde-
pendentemente de notificagdo.

§ 32 O candidato aprovado, no ato da posse, declarara se tem
participagdo em sociedade comercial, de qualquer natureza, obri-
gando-se, em caso afirmativo, a efetivar seu desligamento da so-
ciedade no prazo improrrogavel de 60 (sessenta dias), contados da
data da posse.

§ 42 E expressamente vedada a cumulagdo de cargos publicos,
salvo nas hipdteses previstas no artigo 37, XVI, da Constitui¢do Fe-
deral de 1988.

Art. 28. S3o competentes para dar posse:

| - o Prefeito ou Secretdrio Municipais responsdveis pela gestdao
de pessoal no caso da administragdo municipal direta e indireta de
quadro de pessoal comum;

Il - o Presidente da Autarquia ou Fundagdo Municipal detentora
de quadro de pessoal autbnomo; e,

Il - o Presidente ou a Mesa Diretora, no caso dos servidores do
Poder Legislativo.

§ 12 Sem prejuizo da responsabilidade que permanece vincu-
lada as autoridades relacionadas acima, estas poderdo delegar a
servidores efetivos dos dérgdos centrais de pessoal a competéncia
prevista no caput deste artigo.

§ 22 A autoridade que der posse devera verificar, sob pena de
responsabilidade, se foram satisfeitas as condig¢Oes legais para a in-
vestidura no cargo.
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SECAO V
EXERCICIO

Art. 29. O exercicio é o efetivo desempenho das atribui¢Ges e
responsabilidades inerentes ao cargo e/ou emprego publico, carac-
terizando-se pela frequéncia e pela presta¢do dos servigos para os
quais o servidor for designado.

§ 12 O inicio, a interrupgao e o reinicio do exercicio serdo regis-
trados no assentamento individual do servidor.

§ 22 A chefia imediata ou pessoa por ela designada é autorida-
de competente para declarar, para os diversos efeitos, o exercicio
ao servidor lotado em sua unidade de trabalho.

§ 32 O exercicio do cargo terd inicio no prazo de até 05 (cinco)
dias, contados da data da posse;

Art. 30. O servidor tera exercicio na unidade de trabalho em
que for lotado.

Art. 31. O servidor que ndo entrar em exercicio dentro do pra-
z0 estabelecido neste Estatuto sera sumariamente exonerado, me-
diante ato da autoridade competente.

SUBSECAO |
CESSAO

Art. 32. A cessdo, com ou sem Onus para o Municipio de Sdo
Gongalo do Pard, de servidor ou empregado, somente podera ser
realizada mediante convénio com o érgao cedente.

§ 12 Para atender as entidades ndo governamentais que pres-
tem servigos considerados complementares as a¢Ges da Adminis-
tragdo Municipal o Chefe do Poder Executivo de Sdo Gongalo do
Pard podera optar pela cessdo de servidores ou pela concessao de
subvencao, a titulo de reforgo dos recursos destinados ao custeio
de pessoal, observada a existéncia de dotagdo orcamentaria espe-
cifica.

§ 22 A cessdo de servidor em estagio probatdrio podera ser au-
torizada mediante suspensado do referido periodo em curso, que se
completara quando do seu retorno ao servigo publico municipal,
ficando suspensos os direitos e obrigacdes inerentes a avaliagdo de
desempenho.

SUBSECAO I
AFASTAMENTO AUTOMATICO POR PRISAO

Art. 33. O servidor preso em flagrante ou preventivamente,
ou recolhido a prisdo em decorréncia de pronuncia, denuncia ou
condenacgdo por crime inafiangavel, sera considerado afastado do
exercicio do cargo até a decisdo final transitada em julgado.

§ 12 Cabe aos dependentes do servidor preso comunicar a
Secretaria Municipal responsavel pela gestdo de pessoal e ao INSS
- Instituto Nacional do Seguro Social, a ocorréncia da reclusao, vi-
sando a efetivagdo do afastamento e a analise do pedido de auxilio
reclusdo.

§ 22 No caso de transito julgado de condenacgdo criminal, cessa
o afastamento em decorréncia da exoneragao, que se dara de forma
automatica.

§ 32 Cessada a reclusdo, sem que haja transito em julgado da
sentenca criminal que condenar o servidor ou, sendo este posto em
liberdade com absolvigdo, o retomo do servidor se dara de imedia-
to, sendo precedido apenas de exame médico que avalie as condi-
¢Oes fisicas e psicoldgicas do servidor.
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§ 42 Cabera a Secretaria Municipal responsavel pela gestdo de
pessoal depois de realizados os exames médicos que atestem a ap-
tiddo do servidor para retornar ao exercicio do cargo:

a) destinar a nova unidade de trabalho do servidor;

b) em caso de absolvicdo, o servidor deverd ser encaminhado,
preferencialmente, para a unidade em que trabalhava antes da re-
clusdo;

§ 52 Caso o servidor se apresente a Secretaria Municipal res-
ponsavel pela gestdo de pessoal para reinicio do exercicio depois do
décimo e antes do trigésimo dia, contados da data da sua soltura,
conforme consignado no alvard que lhe concedeu a liberdade, in-
corre o servidor em falta injustificada ao trabalho, sujeitando-se as
sangdes previstas nesta lei. .

§ 62 Caso de o servidor se apresente a Secretaria Municipal
responsavel pela gestdo de pessoal para reinicio do exercicio depois
do trigésimo dia, contados da data da sua soltura, conforme consig-
nado no alvara que lhe concedeu a liberdade, incorre o servidor em
abandono ao trabalho, sujeitando-se as san¢des previstas nesta Lei.

SECAO VI
AVALIACAO PROBATORIA

Art. 34. Como condicdo essencial para a aquisicdo da estabili-
dade, o servidor nomeado para cargo de provimento efetivo ficara
sujeito ao Programa de Avaliagdo Probatédria pelo periodo de 36
(trinta e seis) meses de efetivo exercicio.

Paragrafo Unico. O Programa de Avaliagdo Probatodria é o ins-
trumento legal através do qual sera avaliado o desempenho do ser-
vidor nomeado para cargo de provimento efetivo em cumprimento
de estagio probatdrio nas dimensdes individual, funcional e insti-
tucional.

Art. 35. S3o objetivos do Programa de Avaliagdao Probatéria,
sem prejuizo de outros que a lei vier a determinar:

| - avaliar o desempenho do servidor em estagio probatdrio;

Il - fornecer elementos para avaliagdo do programa institucio-
nal de recursos humanos e ambiente de trabalho, de capacitagdo e
aperfeicoamento;

Il - propiciar o desenvolvimento do servidor estagidrio e assun-
¢do do papel social que desempenha como servidor publico;

Art. 36. A avaliacdo probatoria sera realizada através de instru-
mento de avaliagdo cuja efetivacdo compete a Secretaria Municipal
responsavel pela Gestdo de Pessoal e terd como objetivos especi-
ficos:

| - dimensao individual: avaliar as caracteristicas que aparecem
nas atitudes e comportamento do servidor;

Il - dimensdo funcional: avaliar as caracteristicas que geram im-
pacto nos processos e formas de trabalho;

Il - dimensao institucional: avaliar as caracteristicas que agre-
gam valor e contribuem para o desenvolvimento da Institui¢do.

Art. 37. O Programa de Avaliagdo Probatdria. (PAP) gerido pela
Secretaria Municipal responsavel pela gestdo de pessoal se carac-
teriza como processo pedagdgico, participativo, integrador e condi-
cional para a aquisi¢do da estabilidade funcional.

Paragrafo Unico. As acdes do programa previsto neste artigo
deverdo ser articuladas com o programa institucional de recursos
humanos e de ambiente de trabalho, de capacitagao, de aperfeigo-
amento e motivacional.

Art. 38. A Avaliagdo Probatdria observara os seguintes proce-
dimentos:
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ESPECIFICOS

ATENDIMENTO AO PUBLICO, ATENDIMENTO TELEFONICO H

As organiza¢des buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais préximo possivel de seus objetivos e da
satisfagdo de seus clientes. Conduto, para se alcangar a satisfagdo
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestdo da
qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das organizagdes, que passaram a integrar em
suas atividades um canal de relacionamento para a efetiva comuni-
ca¢do com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizagdo e o consumidor, o auxiliando assim na
resolucdo de seus interesses diante dos produtos ou servigos que
utilizam.

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

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencdo;

- Tomar em considerac¢do, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber, ouvir
o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos, assim
o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
0 publico-alvo em questdo.

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

Clientes Externos: ja os clientes externos, sGo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.
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O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
cado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizacao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicagdo clara e objetiva. A
comunicagdo deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e res-
postas na qual o cliente busca e isso ndo significa falar muito, mas
sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente
fala.

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

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou ser-
vicos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso
toda a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender pron-
tamente o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele
momento, pois o cliente pode interpretar esta agdio como uma fal-
ta de profissionalismo.

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

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

Com a grande competitividade entre as empresas, a velocidade
em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser um fator
determinante para que estes retornem a empresa, entretanto ndo é
um ponto positivo ter que refazer uma atividade/agdo para corrigir
algo que foi feito de forma rapida e com pouca qualidade.
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Um ambiente de trabalho organizado também pode contribuir
para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

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

Nas reagdes e percepgbes do cliente é possivel identificar sua
aprovagdo ou reprovagdo em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.

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

Os colaboradores de uma organizagao devem buscar conheci-
mento dos negdcios da empresa, das decisdes que ela toma e da
situacdo que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma comu-
nicagdo entre empresarios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vacgdo, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confianca aos clientes no momento do atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da empre-
sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quanto
maior for seu envolvimento com a organizagdo, maior sera o seu
comprometimento.

A Importancia da Comunicacdo Interna para o Atendimento

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

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

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

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

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.

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

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

1. Fazer uma boa recepg¢éo;

2. Ouvir as necessidades do cliente;

3. Fazer perguntas de esclarecimento;

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comuni-
cagdo Organizacional, 2006.
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4. Orientar o cliente;

5. Demonstrar interesse e empatia;

6. Dar uma solugdo ao atendimento;
7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

Principios para o Bom Atendimento

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

2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servico ou produto deve ser exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

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

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

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestoes.

- Cumprir prazos e hordrios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagéo;

- Identificar as necessidades dos usudrios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servigos de qualidade.

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

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposicao de normas ou exibigdo de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usuarios.

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

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

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

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

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
da situagao. Como as pessoas sao diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situacgdo.

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

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto €, de como é realizada a transmissédo e
recepgdo de informagdo.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em torno
desse fator: somente ird existir interagdo se estiver fornecendo algo
de que o cliente precise.

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

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

Assim, a comunicagao, tanto interna quanto externa das orga-
nizagdes, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer
organizagdo e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-
dente do porte e da area de atuacdo.

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

Na era da informacéo, a rapidez e o valor das informacgdes faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas a¢des e o discurso empresarial.

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

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informagao, podendo este estar relacionado a ma
selegdo de informagGes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.
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Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

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

Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressdo da organizacdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentagdo inicial de
quem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, seguranca,
técnica e ter uma apresentagdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.

Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecdvel. Unhas e ca-
belos limpos e halito agradavel também compreendem os elemen-
tos que constituem a imagem que o cliente ira fazer da empresa,
por meio do atendente.

A expressdo corporal e a disposi¢do na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagdo
do atendimento comeca a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacado inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontidao. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

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

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

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

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

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

Segundo a sabedoria popular, leva-se de 5 a 10 segundos para
formarmos a primeira impressao de algo. Por isso, o atendente deve
trabalhar nesses segundos iniciais como fatores essenciais para o
atendimento, fazendo com que o cliente tenha uma boa imagem
da organizagdo.

O profissionalismo na apresentagdo se tornou fator chave para
o atendimento, ou seja, 0 excesso de intimidade na apresentagéo é
repudiavel, o cliente ndo estd procurando amigos de infancia, mas
sim, solugGes aos seus problemas.

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

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

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

Atengdo, Cortesia e Interesse

O atendimento é mais importante que prego, produto ou ser-
vico para o cliente, quando ele procura a organizagao é porqué tem
necessidade de algo. O atendente deve desprender toda a atengdo
para ele, por isso deve interromper tudo o que esta fazendo, e pres-
tar atengdo Unica e exclusivamente no cliente.

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

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo que
ja foi dito antes, s3o decodificados pelo cliente como desprezo. E
importante ter atengdo a tudo o que o cliente faz e diz, para que o
atendimento seja personalizado e os interesses e necessidades dele
sejam trabalhados e atendidos.

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

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

Gentileza é o ponto inicial para a construcdo do relacionamen-
to com o cliente, a educagdo deve permear em todo processo de
atendimento. Desde a apresentagdo até a despedida. Saudar o
cliente, utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por imprevistos,
sao fundamentais em todo o processo.
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Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o tom
de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz deve ser
agraddvel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para compreen-
der. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar, e ndo todo
mundo que se encontra no estabelecimento.

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

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

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-
posta na hora em que o interlocutor estiver falando. Concentre-se
em ouvir. Qutro item que deve ser levado em conta no atendimento
é ndo interromper o interlocutor, pois, quando duas pessoas falam
ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o que a outra esta
dizendo. E assim, ndo hd a comunicagdo.

O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse
sendo atacado, pois alguns clientes ddo um tom mais agressivo a
sua fala, porém, isso deve ser combatido por meio da atitude do
atendente, que deve responder de forma calma, tranquila e sensa-
ta, sem elevar o tom da voz, ou seja, sem se alterar.

Presteza, Eficiéncia e Tolerdncia

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

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

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

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

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

Ser 4gil ndo estd ligado a fazer as coisas com rapidez, mas sim,
fazer de maneira otimizada. Neste sentido o comportamento do
atendente deve ser eficiente para cumprir com o prometido, e solu-
cionar o problema do cliente, assim ser eficiente é realizar tarefas,
resolvendo os problemas inerentes a ela, para que se atinja a meta
estabelecida.

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

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