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Entrevista: texto expositivo e é marcado pela conversa de um 
entrevistador e um entrevistado para a obtenção de informações. 
Tem como principal característica transmitir a opinião de pessoas 
de destaque sobre algum assunto de interesse. 

Cantiga de roda: gênero empírico, que na escola se materiali-
za em uma concretude da realidade. A cantiga de roda permite as 
crianças terem mais sentido em relação a leitura e escrita, ajudando 
os professores a identificar o nível de alfabetização 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 informação.

GÊNEROS E TIPOS DE TEXTO. 

Tipos e genêros textuais
Os tipos textuais configuram-se como modelos fixos e abran-

gentes que objetivam a distinção e definição da estrutura, bem 
como aspectos linguísticos de narração, dissertação, descrição e 
explicação. Eles apresentam estrutura definida e tratam da forma 
como um texto se apresenta e se organiza. Existem cinco tipos clás-
sicos que aparecem em provas: descritivo, injuntivo, expositivo (ou 
dissertativo-expositivo) dissertativo e narrativo. Vejamos alguns 
exemplos e as principais características de cada um deles. 

Tipo textual descritivo
A descrição é uma modalidade de composição textual cujo 

objetivo é fazer um retrato por escrito (ou não) de um lugar, uma 
pessoa, um animal, um pensamento, um sentimento, um objeto, 
um movimento etc.

Características principais:
• Os recursos formais mais encontrados são os de valor adje-

tivo (adjetivo, locução adjetiva e oração adjetiva), por sua função 
caracterizadora.

• Há descrição objetiva e subjetiva, normalmente numa enu-
meração.

• A noção temporal é normalmente estática.
• Normalmente usam-se verbos de ligação para abrir a defini-

ção.
• Normalmente aparece dentro de um texto narrativo.
• Os gêneros descritivos mais comuns são estes: manual, anún-

cio, propaganda, relatórios, biografia, tutorial.

Exemplo:
Era uma casa muito engraçada
Não tinha teto, não tinha nada
Ninguém podia entrar nela, não
Porque na casa não tinha chão
Ninguém podia dormir na rede
Porque na casa não tinha parede
Ninguém podia fazer pipi
Porque penico não tinha ali
Mas era feita com muito esmero
Na rua dos bobos, número zero
(Vinícius de Moraes)

Tipo textual injuntivo
A injunção indica como realizar uma ação, aconselha, impõe, 

instrui o interlocutor. Chamado também de texto instrucional, o 
tipo de texto injuntivo é utilizado para predizer acontecimentos e 
comportamentos, nas leis jurídicas.

Características principais:
• Normalmente apresenta frases curtas e objetivas, com ver-

bos de comando, com tom imperativo; há também o uso do futuro 
do presente (10 mandamentos bíblicos e leis diversas).

• Marcas de interlocução: vocativo, verbos e pronomes de 2ª 
pessoa ou 1ª pessoa do plural, perguntas reflexivas etc.

Exemplo:
Impedidos do Alistamento Eleitoral (art. 5º do Código Eleito-

ral) – Não podem alistar-se eleitores: os que não saibam exprimir-se 
na língua nacional, e os que estejam privados, temporária ou defi-
nitivamente dos direitos políticos. Os militares são alistáveis, desde 
que oficiais, aspirantes a oficiais, guardas-marinha, subtenentes ou 
suboficiais, sargentos ou alunos das escolas militares de ensino su-
perior para formação de oficiais.

Tipo textual expositivo
A dissertação é o ato de apresentar ideias, desenvolver racio-

cínio, analisar contextos, dados e fatos, por meio de exposição, 
discussão, argumentação e defesa do que pensamos. A dissertação 
pode ser expositiva ou argumentativa. 

A dissertação-expositiva é caracterizada por esclarecer um as-
sunto de maneira atemporal, com o objetivo de explicá-lo de ma-
neira clara, sem intenção de convencer o leitor ou criar debate.

Características principais:
• Apresenta introdução, desenvolvimento e conclusão.
• O objetivo não é persuadir, mas meramente explicar, infor-

mar.
• Normalmente a marca da dissertação é o verbo no presente.
• Amplia-se a ideia central, mas sem subjetividade ou defesa 

de ponto de vista.
• Apresenta linguagem clara e imparcial.

Exemplo:
O texto dissertativo consiste na ampliação, na discussão, no 

questionamento, na reflexão, na polemização, no debate, na ex-
pressão de um ponto de vista, na explicação a respeito de um de-
terminado tema. 

Existem dois tipos de dissertação bem conhecidos: a disserta-
ção expositiva (ou informativa) e a argumentativa (ou opinativa).

Portanto, pode-se dissertar simplesmente explicando um as-
sunto, imparcialmente, ou discutindo-o, parcialmente.

Tipo textual dissertativo-argumentativo
Este tipo de texto — muito frequente nas provas de concur-

sos — apresenta posicionamentos pessoais e exposição de ideias 
apresentadas de forma lógica. Com razoável grau de objetividade, 
clareza, respeito pelo registro formal da língua e coerência, seu in-
tuito é a defesa de um ponto de vista que convença o interlocutor 
(leitor ou ouvinte).
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são do uso de bens móveis ou imóveis e as transferências ou ces-
sões de direitos operadas por força de gestão associada de serviços 
públicos.

§7º  O protocolo de intenções deverá ser publicado na impren-
sa oficial.

§8º A publicação do protocolo de intenções poderá dar-se de 
forma resumida, desde que a publicação indique o local e o sítio da 
rede mundial de computadores - internet em que se poderá obter 
seu texto integral.

SEÇÃO III
DA CONTRATAÇÃO

Art. 6º O contrato de consórcio público será celebrado com a 
ratificação, mediante lei, do protocolo de intenções.

§1º A recusa ou demora na ratificação não poderá ser penali-
zada.

§2º A ratificação pode ser realizada com reserva que deverá 
ser clara e objetiva, preferencialmente vinculada à vigência de cláu-
sula, parágrafo, inciso ou alínea do protocolo de intenções, ou que 
imponha condições para a vigência de qualquer desses dispositivos.

§3º Caso a lei mencionada no caput deste artigo preveja re-
servas, a admissão do ente no consórcio público dependerá da 
aprovação de cada uma das reservas pelos demais subscritores do 
protocolo de intenções ou, caso já constituído o consórcio público, 
pela assembléia geral.

§4º O contrato de consórcio público, caso assim esteja previsto 
no protocolo de intenções, poderá ser celebrado por apenas uma 
parcela dos seus signatários, sem prejuízo de que os demais ve-
nham a integrá-lo posteriormente.

§5º No caso previsto no §4º deste artigo, a ratificação realizada 
após dois anos da primeira subscrição do protocolo de intenções 
dependerá da homologação dos demais subscritores ou, caso já 
constituído o consórcio, de decisão da assembléia geral.

§6º Dependerá de alteração do contrato de consórcio público 
o ingresso de ente da Federação não mencionado no protocolo de 
intenções como possível integrante do consórcio público.

§7º É dispensável a ratificação prevista no caput deste artigo 
para o ente da Federação que, antes de subscrever o protocolo de 
intenções, disciplinar por lei a sua participação no consórcio públi-
co, de forma a poder assumir todas as obrigações previstas no pro-
tocolo de intenções.

SEÇÃO IV
DA PERSONALIDADE JURÍDICA

Art. 7º  O consórcio público adquirirá personalidade jurídica:
I - de direito público, mediante a vigência das leis de ratificação 

do protocolo de intenções; e
II - de direito privado, mediante o atendimento do previsto no 

inciso I e, ainda, dos requisitos previstos na legislação civil.
§1º Os consórcios públicos, ainda que revestidos de persona-

lidade jurídica de direito privado, observarão as normas de direito 
público no que concerne à realização de licitação, celebração de 
contratos, admissão de pessoal e à prestação de contas.

§2º Caso todos os subscritores do protocolo de intenções en-
contrem-se na situação prevista no §7º do art. 6º deste Decreto, o 
aperfeiçoamento do contrato de consórcio público e a aquisição da 
personalidade jurídica pela associação pública dependerão apenas 
da publicação do protocolo de intenções.

§3º Nas hipóteses de criação, fusão, incorporação ou desmem-
bramento que atinjam entes consorciados ou subscritores de pro-
tocolo de intenções, os novos entes da Federação, salvo disposição 
em contrário do protocolo de intenções, serão automaticamente 
tidos como consorciados ou subscritores.

SEÇÃO V
DOS ESTATUTOS

Art. 8º O consórcio público será organizado por estatutos cujas 
disposições, sob pena de nulidade, deverão atender a todas as cláu-
sulas do seu contrato constitutivo.

§1º Os estatutos serão aprovados pela assembléia geral.
§2º Com relação aos empregados públicos do consórcio pú-

blico, os estatutos poderão dispor sobre o exercício do poder dis-
ciplinar e regulamentar, as atribuições administrativas, hierarquia, 
avaliação de eficiência, lotação, jornada de trabalho e denominação 
dos cargos.

§3º Os estatutos do consórcio público de direito público produ-
zirão seus efeitos mediante publicação na imprensa oficial no âmbi-
to de cada ente consorciado.

§4º A publicação dos estatutos poderá dar-se de forma resu-
mida, desde que a publicação indique o local e o sítio da rede mun-
dial de computadores - internet em que se poderá obter seu texto 
integral.

CAPÍTULO III
DA GESTÃO DOS CONSÓRCIOS PÚBLICOS

SEÇÃO I
DISPOSIÇÕES GERAIS

Art. 9º Os entes da Federação consorciados respondem subsi-
diariamente pelas obrigações do consórcio público.

Parágrafo único. Os dirigentes do consórcio público responde-
rão pessoalmente pelas obrigações por ele contraídas caso prati-
quem atos em desconformidade com a lei, os estatutos ou decisão 
da assembléia geral.

Art. 10. Para cumprimento de suas finalidades, o consórcio pú-
blico poderá:

I - firmar convênios, contratos, acordos de qualquer natureza, 
receber auxílios, contribuições e subvenções sociais ou econômicas;

II - ser contratado pela administração direta ou indireta dos en-
tes da Federação consorciados, dispensada a licitação; e

III - caso constituído sob a forma de associação pública, ou me-
diante previsão em contrato de programa, promover desapropria-
ções ou instituir servidões nos termos de declaração de utilidade ou 
necessidade pública, ou de interesse social.

Parágrafo único. A contratação de operação de crédito por par-
te do consórcio público se sujeita aos limites e condições próprios 
estabelecidos pelo Senado Federal, de acordo com o disposto no 
art. 52, inciso VII, da Constituição.

SEÇÃO II
DO REGIME CONTÁBIL E FINANCEIRO

Art. 11. A execução das receitas e das despesas do consórcio 
público deverá obedecer às normas de direito financeiro aplicáveis 
às entidades públicas.
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A Importância da Comunicação Interna para o Atendimento 

A Comunicação Interna compreende os procedimentos comu-
nicacionais que ocorrem na organização e que segundo Scrofer-
neker25 “Visa proporcionar meios de promover maior integração 
dentro da organização mediante o diálogo,  troca de informações, 
experiências e a participação de todos os níveis”.

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 prejuízos e colocar uma empresa 
em uma situação difícil. 

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

A comunicação interna, em um nível adequado, oferece um 
atendimento eficiente, rápido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfaçam o consumidor, 
tendo em vista que há uma preocupação em qualificar as pessoas 
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes específi-
cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e domínio sobre 
os produtos que serão promovidos. 

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

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

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

1. Fazer uma boa recepção;
2. Ouvir as necessidades do cliente;
3. Fazer perguntas de esclarecimento;
4. Orientar o cliente;
5. Demonstrar interesse e empatia;
6. Dar uma solução ao atendimento;
7. Fazer o fechamento;
8. Resolver pendências quando houver.

Princípios para o Bom Atendimento

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

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

3. Manutenção da qualidade: o padrão de qualidade mantido 
ao longo do tempo é que leva à conquista da confiabilidade.

A atuação com base nesses princípios deve ser orientada por 
algumas ações que imprimem a qualidade ao atendimento, tais 
como:

25  SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetórias teórico conceituais da Comunicação 
Organizacional, 2006.

- Atenuar a burocracia;
- Fazer uso da empatia;
- Analisar as reclamações;
- Acatar as boas sugestões. 
- Cumprir prazos e horários;
- Evitar informações conflitantes;
- Divulgar os diferenciais da organização;
- Identificar as necessidades dos usuários;
- Cuidar da comunicação (verbal e escrita);
- Imprimir qualidade à relação atendente/usuário;
- Desenvolver produtos e/ou serviços de qualidade.

Essas ações estão relacionadas a indicadores que podem ser 
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuários, entre eles: 
competência, presteza, cortesia, paciência, respeito.

Por outro lado, arrogância, desonestidade, impaciência, des-
respeito, imposição de normas ou exibição de poder tornam o aten-
dente intolerável, na percepção dos usuários.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e 
solucioná-las, ao passo de não deixar o telefone tocar por muito 
tempo para atendê-lo e assim que receber a ligação já transferi-la 
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer área ou formação tem capaci-
dade de atender o telefone, visto que é um procedimento técnico, 
enquanto que para atender o cliente são necessárias capacidades 
humanas e analíticas, é necessário entender o comportamento das 
pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter visão sistêmica do 
negócio e dos seus processos. 

Muitos profissionais chegam a ter pânico do telefone porque 
ele não para de tocar e porque ele atrapalha a realização de outras 
atividades, que erroneamente são consideradas mais importantes.

Mas será que existe algo mais importante do que o cliente 
que se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo aten-
dimento? É claro que não existe, ocorre que nem sempre se tem a 
consciência de que é o cliente que será atendido e não o telefone. 
Não se tem a consciência que cada ligação recebida significa uma 
oportunidade de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de 
manter laços amistosos com o cliente.

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

Assim, o cliente poderá se apresentar: bem-humorado, tímido, 
apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras característi-
cas. O mais importante é identificar no início da interação como o 
cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrerá de maneira 
assertiva.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito 
da boa comunicação, isto é, de como é realizada a transmissão e 
recepção de informação.

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



CONHECIMENTOS ESPECÍFICOS

533
a solução para o seu concurso!

Editora

ética, abrangendo atitudes profissionais como um todo que favo-
recem o ambiente organizacional do trabalho. Quando se fala num 
comportamento profissional conforme à ética busca-se que a ati-
tude em serviço por parte daquele que desempenha o interesse do 
Estado atenda aos ditames éticos.

“Hoje em dia, cada vez mais as empresas procuram “verdadei-
ros” profissionais para trabalharem nelas. Com isso, é evidente que 
não há mais espaço no mercado de trabalho para profissionais me-
díocres, desqualificados e despreparados para a função a ser exerci-
da, mas sim para profissionais habilidosos, com pré-disposição para 
o trabalho em equipe, com visão ampliada, conhecimento de mer-
cado, iniciativa, espírito empreendedor, persistente, otimista, res-
ponsável, criativo, disciplinado e outras habilidades e qualificações.

É importante que você profissional, procure estar preparado 
para o mercado de trabalho, a qualquer momento da sua vida, inde-
pendentemente do fato de estar ou não empregado. A história do 
mercado de trabalho atual tem mostrado que independentemen-
te do cargo que você exerça, você deve estar sempre preparado 
para mudanças que poderão surgir e mudarão todo o rumo da sua 
carreira. As empresas não são eternas e nem os seus empregos. 
Não se engane, não existem mais quaisquer garantias de emprego 
por parte das empresas, trazendo aos profissionais empregados um 
ônus constante para manter o seu emprego. Se para aqueles que 
estão empregados manter a sua empregabilidade não é uma tarefa 
fácil, para aqueles que estão ingressando no mercado de trabalho 
atual, as dificuldades serão ainda maiores. Portanto, a seguir vou 
discorrer sobre algumas das características dos bons profissionais:

Preparado para mudanças 

As empresas buscam por profissionais adaptáveis porque tudo 
no mundo moderno muda. As tecnologias, as relações de emprego, 
o mercado, os valores e o modo encontrar soluções para os proble-
mas mudaram, enfim tudo mudou significativamente nos últimos 
anos e continuarão mudando. Portanto temos de acompanhar o 
ritmo das coisas. Muitos profissionais pensam que podem fazer as 
mesmas coisas e do mesmo modo durante toda a vida e depois re-
clamam porque não são bem sucedidos. 

Competência

Competência é uma palavra de senso comum, utilizada para 
designar uma pessoa capaz de realizar alguma coisa. O antônimo 
disso, ou seja, incompetência, implica não só na negação dessa ca-
pacidade como também na depreciação do indivíduo diante do cir-
cuito do seu trabalho ou do convívio social. 

Para ser contratado em uma empresa ou para a sua manuten-
ção de emprego não basta ter diplomas e mais diplomas se não 
existir competência. Por exemplo, um profissional que se formou 
em direito, até mesmo na melhor universidade, mas que não sabe 
preparar uma peça processual não terá valor competitivo quer 
como profissional empregado, quer como prestador de serviços. 

Diplomas servirão para dar referencial ao profissional ou até 
mesmo para enfeitar a parede da sua sala, mas a competência é 
o fator chave que atrelada à diplomação lhe dará subsídios profis-
sionais para ser bem-sucedido. Por isso podemos afirmar catego-
ricamente que a competência não é composta pelo diploma por si 
só, apesar de que ele contribui para a composição da competência. 

Espírito empreendedor

Os dias do funcionário que se comporta como funcionário pode 
estar com os dias contados. A visão tradicionalista de empregador e 
empregado, chefe e subordinado estão caminhando para o desuso. 

As empresas com visão moderna estão encarando seus funcio-
nários como colaboradores ou parceiros e implementando a visão 
empreendedora. Isso significa que os empresários perceberam que 
dar aos funcionários a possibilidade de ganhar mais do que sim-
plesmente o salário mensal fixo, tem sido um bom negócio, pois 
faz com que o profissional dê maiores contribuições à organização, 
garantindo assim o comprometimento da equipe na busca de resul-
tados positivos. 

Equilíbrio emocional

O que quero dizer com o equilíbrio emocional? Bem, dito de 
modo simples, é o preparo psicológico para superar adequadamen-
te as adversidades que surgirão na empresa e fora dela. 

Vamos chamar o conjunto de problemas que todos nós possu-
ímos de saco de problemas. As empresas querem que deixemos o 
nosso saco de problemas em casa. Por outro lado, os nossos fami-
liares querem que deixemos nosso saco de problemas no trabalho. 
Diante disso, a pergunta que surge é: onde colocar nosso saco de 
problemas? Realmente é uma boa pergunta. E é justamente por 
isso que para tornar-se um profissional de sucesso é necessário que 
tenhamos equilíbrio emocional, pois não importa quais problemas 
tenhamos de caráter pessoal, nossos colegas de trabalho, subordi-
nados, diretores e gerentes, enfim, as pessoas como um todo não 
tem culpa deles e não podemos descarregar esses problemas neles. 

Quando falamos em equilíbrio, emocional, é importante ava-
liar também as situações adversas pelas quais todos os profissionais 
passam. É justamente aí que surge o momento da verdade que o 
profissional mostrará se tem o equilíbrio emocional. 

Marketing Pessoal

O marketing pessoal pode ser definido como o conjunto de fa-
tores e atitudes que transmitem uma imagem da pessoa. Os fato-
res a que me refiro incluem vestimenta como um todo, os modos 
pessoais, o modo de falar e a postura do profissional diante dos 
demais. 

Referindo-se à vestimenta, cabe salientar que o profissional 
deve vestir-se adequadamente ao ambiente em que está inserido. 
Se a sua empresa adota um padrão formal, obviamente a sua ves-
timenta deve estar em conformidade com ela e o mesmo se refere 
a uma entrevista de emprego. Da mesma forma, seria um contras-
senso usar terno e gravata para trabalhar em uma linha de produ-
ção. Portanto, a regra básica é vestir-se em conformidade com o 
ambiente de trabalho.

Comportamentos que o profissional deve evitar:

Falar demais;
Falar mal dos outros;
Viver mal-humorado;
Não possuir higiene pessoal;
Não respeitar os demais;
Ser egoísta;
Brincar demais;


