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LINGUA PORTUGUESA

VOCABULARIO: SENTIDO DENOTATIVO E CONOTATIVO, SI-
NONiMIA, ANTONIMIA, HOMONIMIA, PARONIMIA E PO-
LISSEMIA.

Visdo Geral: o significado das palavras é objeto de estudo
da semantica, a drea da gramatica que se dedica ao sentido das
palavras e também as relagGes de sentido estabelecidas entre elas.

Denotagao e conotacao
Denotagdo corresponde ao sentido literal e objetivo das
palavras, enquanto a conotacdo diz respeito ao sentido figurado das
palavras. Exemplos:
“O gato é um animal doméstico.”
“Meu vizinho é um gato.”

No primeiro exemplo, a palavra gato foi usada no seu verdadeiro
sentido, indicando uma espécie real de animal. Na segunda frase, a
palavra gato faz referéncia ao aspecto fisico do vizinho, uma forma
de dizer que ele é tao bonito quanto o bichano.

Hiperonimia e hiponimia

Dizem respeito a hierarquia de significado. Um hiperénimo,
palavra superior com um sentido mais abrangente, engloba um
hipénimo, palavra inferior com sentido mais restrito.

Exemplos:

— Hiperénimo: mamifero: — hiponimos: cavalo, baleia.

— Hiperonimo: jogo — hipénimos: xadrez, baralho.

Polissemia e monossemia

A polissemia diz respeito ao potencial de uma palavra
apresentar uma multiplicidade de significados, de acordo com o
contexto em que ocorre. A monossemia indica que determinadas
palavras apresentam apenas um significado. Exemplos:

—“Lingua”, € uma palavra polissémica, pois pode por um idioma
ou um érgdo do corpo, dependendo do contexto em que é inserida.

— A palavra “decalitro” significa medida de dez litros, e ndo
tem outro significado, por isso é uma palavra monossémica.

Sinonimia e antonimia

A sinonimia diz respeito a capacidade das palavras serem
semelhantes em significado. Ja antonimia se refere aos significados
opostos. Desse modo, por meio dessas duas relagdes, as palavras
expressam proximidade e contrariedade.

Exemplos de palavras sinbnimas: morrer = falecer; rdpido =
veloz.

Exemplos de palavras anténimas: morrer x nascer; pontual x
atrasado.

Homonimia e paronimia
A homonimia diz respeito a propriedade das palavras
apresentarem: semelhangas sonoras e graficas, mas distingdo de

sentido (palavras homonimas), semelhancas homdfonas, mas !

distingdo grafica e de sentido (palavras homdéfonas) semelhangas
graficas, mas distin¢do sonora e de sentido (palavras homdgrafas).
A paronimia se refere a palavras que sao escritas e pronunciadas de
forma parecida, mas que apresentam significados diferentes. Veja
os exemplos:

— Palavras homoénimas: caminho (itinerario) e caminho (verbo
caminhar); morro (monte) e morro (verbo morrer).

— Palavras homéfonas: apressar (tornar mais répido) e aprecgar
(definir o prego); arrochar (apertar com forga) e arroxar (tornar
roxo).

— Palavras homdgrafas: apoio (suporte) e apoio (verbo apoiar);
boto (golfinho) e boto (verbo botar); choro (pranto) e choro (verbo
chorar) .

— Palavras parbénimas: apédstrofe (figura de linguagem) e
apostrofo (sinal grafico), comprimento (tamanho) e cumprimento

: (saudagdo).

ORTOGRAFIA: EMPREGO DAS LETRAS, DAS PALAVRAS E
DA ACENTUACAO GRAFICA.

— Defini¢oes
Com origem no idioma grego, no qual orto significa “direito”,

. “exato”, e grafia quer dizer “agdo de escrever”, ortografia é o nome

dado ao sistema de regras definido pela gramdatica normativa que
indica a escrita correta das palavras. Ja a Ortografia Oficial se refere
as praticas ortograficas que sdo consideradas oficialmente como
adequadas no Brasil. Os principais tépicos abordados pela ortografia
sdo: o emprego de acentos graficos que sinalizam vogais tonicas,
abertas ou fechadas; os processos fonoldgicos (crase/acento grave);
os sinais de pontuacgdo elucidativos de fungdes sintaticas da lingua e
decorrentes dessas fungdes, entre outros.

Os acentos: esses sinais modificam o som da letra sobre
a qual recaem, para que palavras com grafia similar possam
ter leituras diferentes, e, por conseguinte, tenham significados
distintos. Resumidamente, os acentos sdo agudo (deixa o som da
vogal mais aberto), circunflexo (deixa o som fechado), til (que faz
com que o som fique nasalado) e acento grave (para indicar crase).

O alfabeto: é a base de qualquer lingua. Nele, estdo
estabelecidos os sinais graficos e os sons representados por cada

. um dos sinais; os sinais, por sua vez, s30 as vogais e as consoantes.

As letras K, Y e W: antes consideradas estrangeiras, essas letras
foram integradas oficialmente ao alfabeto do idioma portugués
brasileiro em 2009, com a instauragao do Novo Acordo Ortografico.
Aspossibilidades davogal Y e das consoantes Ke W sdo, basicamente,
para nomes proprios e abreviaturas, como abaixo:

— Para grafar simbolos internacionais e abreviagGes, como Km
(quildmetro), W (watt) e Kg (quilograma).

— Para transcrever nomes proprios estrangeiros ou seus

¢ derivados na lingua portuguesa, como Britney, Washington, Nova

York.

Relagdo som X grafia: confira abaixo os casos mais complexos
do emprego da ortografia correta das palavras e suas principais
regras:

«ch” ou “x”?: deve-se empregar o X nos seguintes casos:

— Em palavras de origem africana ou indigena. Exemplo: oxum,
abacaxi.

— Apds ditongos. Exemplo: abaixar, faixa.

— Apds a silaba inicial “en”. Exemplo: enxada, enxergar.

— Apds a silaba inicial “me”. Exemplo: mexilhdo, mexer,
mexerica.
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Il. - existéncia, na povoacdo sede, de pelo menos, cinqlienta
moradias, escola publica, posto de saude e posto policial.

Paragrafo Unico - A comprovacdo do atendimento as exigén-
cia enumeradas neste artigo, far-se-a mediante:

a) declaragdo, emitida pela Fundagdo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica, de estimativa da populagdo;

b) certiddo, emitida pelo Tribunal Regional Eleitoral, certifi-
cando o numero de eleitores;

c) certiddo, emitida pelo agente municipal de estatistica ou
pela repartigao fiscal no municipio certificando o nimero de mo-
radias;

d) certiddo do érgdo fazendario estadual e do municipal certi-
ficando a arrecadacdo na respectiva area territorial;

e) certiddo emitida pela prefeitura ou pelas Secretarias de
Educagdo, de Saude, e das Secretarias de Policia Civil e Militar,
certificando a existéncia de escola publica e dos postos de saude e
policial na povoagdo-sede.

Art. 10 - Na fixacdo das divisas distritais serdo observadas as
seguintes normas:

l. - evitar-se-3o, tanto quanto possivel, formas assimétricas,
estrangulamentos e alongamentos exagerados;

Il. - dar-se-a preferéncia, para a delimitagao, as linhas natu-
rais, facilmente identificaveis;

Il - na inexisténcia de linhas naturais, utilizar-se-a linha reta,
cujos extremos, pontos naturais, ou ndo, sejam facilmente identi-
ficdveis e tenham condi¢des de fixidez;

IV. - é vedada a interrupgdo de continuidade territorial do mu-
nicipio ou distrito de origem.

Paragrafo Unico - As divisas distritais serdo descritas trecho a
trecho salvo, para evitar duplicidade, nos trechos que coincidirem
com os limites municipais.

Art. 11 - A alteragdo de divisdo administrativa do municipio,
somente pode ser feita quadrienalmente, no ano anterior ao das
eleigdes municipais.

Art. 12 - A institui¢do do distrito se fara perante o Juiz de Di-
reito da Comarca, na sede do distrito.

CAPiTULO Il
DA COMPETENCIA DO MUNICIPIO

SECAO |
DA COMPETENCIA PRIVATIVA

Art. 13 - Ao Municipio compete prever a tudo quanto diga
respeito ao seu peculiar interesse e ao bem-estar de sua popu-
lagdo cabendo-lhe, privativamente, dentre outras, as seguintes
atribuigdes:

l. - legislar sobre assuntos de interesse local;

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

Ill. - elaborar o Plano Diretor de Desenvolvimento Integrado;

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

V. - manter, com a cooperagao técnica e financeira da Unido
e do Estado programas de educacgdo pré-escolar e de ensino fun-
damental;

VI. - elaborar o orgamento anual, a lei de diretrizes orcamen-
tarias e plurianual de investimentos;

LEGISLAGAO MUNICIPAL

VII. - instituir e arrecadar tributos, bem como aplicar as suas
rendas; prestar contas e publicar balancetes até trinta dias do en-
cerramento de cada més.

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

Emenda Aditiva n. 01 — art.13, incisos Vl e VII

IX. - dispor sobre organizacao, administracao e execug¢do dos
servicos locais;

X. - dispor sobre administracdo, utiliza¢do e aliena¢do dos
bens publicos;

XI. - organizar o quadro e estabelecer o regime juridico Unico
dos servidores publicos;

XIl. - organizar e prestar, diretamente, ou sob o regime de
concessdo ou permissao, os servigos publicos locais;

XIlI. - planejar o uso e a ocupac¢do do solo em seu territério,
especialmente em sua zona urbana;

XIV. - estabelecer norma de edificagdo, de loteamento, de
arruamento e de zoneamento urbano e rural, bem como as limi-
tacGes urbanisticas convenientes a ordenagdo do seu territorio
observada a lei federal;

XV. - conceder e renovar licenga para localizagdo e funciona-
mento de estabelecimentos industriais, comerciais, prestadores
de servigos e quaisquer outros;

XVI. - cassar a licenga que houver concedido ao estabeleci-
mento que se tornar prejudicial a saude, a higiene, ao sossego,
a seguranca e aos bons costumes, fazendo cessar a atividade ou
determinando o fechamento do estabelecimento;

XVII. - estabelecer servidGes administrativas necessarias a
realizacdo de servigos, inclusive a dos seus concessionarios;

XVIII. - adquirir bens, inclusive mediante desapropria¢do;

XIX. - regular a disposicado, o tracado e as demais condigdes
dos bens publicos de uso comum;

XX. - regulamentar a utilizagdo dos logradouros publicos e,
especialmente no perimetro urbano, determinar o itinerario e os
pontos de parada dos transportes coletivos;

XXI. - fixar os locais de estacionamentos de taxis e demais vei-
culos;

XXII. - conceder, permitir ou autorizar os servigos de transpor-
te coletivo e de taxis, fixando as respectivas tarifas;

XXIII. - fixar e sinalizar as zonas de siléncio e de transito e tra-
fego em condigOes especiais;

XXIV. - disciplinar os servigos de carga e descarga e fixar a to-
nelagem maxima permitida a veiculos que circulem em vias publi-
cas municipais;

XXV. - tornar obrigatdria a utilizacdo da estacdo rodovidria,
guando houver;

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

XXVII. - prover sobre a limpeza das vias e logradouros publi-
cos, remocdo e destino do lixo domiciliar e de outros residuos de
gualquer natureza;

XXVIII. - ordenar as atividades urbanas, fixando as condigdes
e horarios para funcionamento de estabelecimentos industriais,
comerciais e de servigos, observadas as normas federais pertinen-
tes;

XXIX. - dispor sobre os servigos funerarios e de cemitério;

XXX. - regulamentar, licenciar, permitir, autorizar e fiscalizar a
afixacdo de cartazes e anuncios, bem como a utiliza¢do de quais-
qguer outros meios de publicidade e propaganda, nos locais sujei-
tos ao poder da policia municipal;
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criagdo de um programa que consiste em todos ou na maioria
desses elementos pode ter um grande impacto na produtividade e
no moral da equipe.

— Atendimento externo

Muito provavelmente, vocé pode se lembrar vividamente de
experiéncias boas e ruins ao interagir com o atendimento ao cliente
externo pessoalmente ou por telefone. Vocé interage com a equipe
externa de atendimento ao cliente ao fazer reservas para jantar,
verificar um livro na biblioteca ou comprar um carro novo, para citar
apenas alguns exemplos encontrados na vida cotidiana. O trabalho
de um representante externo de atendimento ao cliente é ajuda-lo
— o cliente — dentro dos parametros da politica da empresa.

Atendimento ao cliente externo é o negdcio de ajudarindividuos
e entidades fora da organiza¢do a obter bens, produtos, informacgdes
e servigos. Os usuarios finais podem ser compradores, patronos de
cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas interessadas
em contratar servigos. O atendimento ao cliente externo avalia as
necessidades do usuario final e estabelece processos e protocolos
para atender a essas expectativas.

A pessoa média ndo distingue entre atendimento ao cliente
externo e atendimento ao cliente em geral. No entanto, os termos
sdo mais sutis nos negdcios. As grandes organizagdes tendem a ser
muito claras sobre os papéis e suas fungdes de atendimento para
com o cliente externo versus interno. Ambas as areas sdo essenciais
para o bom funcionamento e sucesso de uma organizagdo.

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

O atendimento externo existe para prestar os mais diversos
tipos de atendimento aqueles que estdo fora da organizagdo.
Por outro lado, o atendimento ao cliente interno refere-se ao
atendimento, suporte e assisténcia estendidos aos funcionarios e
partes interessadas filiadas a organizagdo. O help desk de Tl e os
recursos humanos, por exemplo, se esforcam para fornecer um
atendimento eficiente ao cliente interno. Departamentos e equipes
que dependem uns dos outros sdo provedores e receptores de
atendimento ao cliente interno.

Importancia do Atendimento ao Cliente Externo

O Advertising Specialty Institute, ou ASI, afirma que o
atendimento ao cliente externo trata de atender e exceder as
necessidades e desejos dos clientes. Exemplos de bom atendimento
ao cliente externo incluem saudar calorosamente um hdspede do
hotel, servir alegremente os clientes do restaurante, emitir um
reembolso sem complicagGes e processar um pedido com eficiéncia.
Empresas que valorizam o relacionamento com o cliente vao além
para conhecer seus clientes e atender seus desejos e expectativas
de qualidade.

A AS| observa ainda que um bom atendimento ao cliente
interno e externo anda de mdos dadas. Clientes internos, como
funcionarios, parceiros de negdcios e acionistas, tém maior
probabilidade de serem bons embaixadores da empresa e prestar
atendimento ao cliente com um sorriso se estiverem genuinamente
felizes e leais a empresa.

Receita e Rentabilidade

A qualidade do atendimento ao cliente externo afeta o
comportamento do consumidor e os resultados de uma empresa
em todos os setores industriais. A menos que um monopdlio
venda um produto muito necessario e tenha uma vantagem no
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mercado, o atendimento ao cliente externo desempenha um papel
fundamental na lucratividade. Clientes satisfeitos que gostam e
confiam na empresa continuardo voltando e comprando.

De acordo com a Ameritas — uma seguradora de vida que se
orgulha de seu excelente atendimento ao cliente — os beneficios
de um &timo atendimento ao cliente externo sdo mensuraveis. Por
exemplo, de acordo com Ameritas:

— 97% dos clientes satisfeitos compartilham suas experiéncias
de atendimento ao cliente.

—70% dos compradores gastam mais dinheiro se obtiverem um
bom atendimento ao cliente.

—59% mudardo para uma nova empresa para obter um melhor
atendimento ao cliente.

Lealdade do consumidor

As qualidades de atendimento ao cliente externo mais
valorizadas pelos clientes sdo eficiéncia, cortesia, empatia e uma
conexdo pessoal. Fornecer um étimo servigo cria uma base de
clientes leais que oferece uma protegdo contra concorrentes
famintos que entram no mercado. Mesmo que 0s precos em
uma pequena empresa sejam um pouco mais altos do que os
encontrados em um grande varejista, os clientes podem pagar mais
para obter assisténcia imediata, informagdes confidveis, atengao
pessoal e uma garantia confiavel.

Os clientes que sdo ignorados, maltratados ou frustrados
por suas interagdes com o atendimento ao cliente externo
provavelmente comprardo na préxima vez que precisarem comprar
um item idéntico ou semelhante. Com a crescente popularidade do
merchandising online, os clientes tém infinitas op¢des quando se
trata de gastar seu dinheiro. Uma equipe externa de atendimento
ao cliente ineficaz, inacessivel, mal treinada ou rude pode levar
uma empresa a faléncia com o tempo.

RELACIONAMENTO PESSOAL E INTERPESSOAL H

Para Albuquerque (2012), uma maneira de desenvolver a in-
dividualidade de cada ser é aprender a aceita-los como sdo, pois
assim nos adaptamos a cada um, construindo um comportamento
tolerante. Quando estamos dispostos a aceitar as pessoas, conse-
quentemente nos tornamos mais flexiveis e observadores, o que
facilita o convivio, o aprendizado, e a capacidade de desenvolver-se,
descobrindo valores a partir de fraquezas de outros.

Mesmo sendo impossivel agradar a todos o ser humano ne-
cessita entender que precisa conviver com as pessoas a sua volta,
ninguém consegue viver sozinho, por isso tratar as pessoas bem ou
saber Ihe dar com a presenca de varios a sua volta é o minimo que
se precisa diante de uma sociedade em decorrente ascensao.

De acordo com Chiavenato (2010), o relacionamento inter-
pessoal é uma variavel do sistema de administragdo participativo,
que representa o comportamento humano que gera o trabalho em
equipe, confianga e participagao das pessoas. “As pessoas nao atu-
am isoladamente, mas por meio de interagdes com outras pessoas
para poderem alcancgar seus objetivos” (CHIAVENATO, 2010, p. 115).

Manter um bom relacionamento é imprescindivel, o sucesso
no dia a dia, na convivéncia com pessoas e também no ambiente
profissional depende muito de como vocé trata as pessoas a sua
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