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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA, COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTO M

Defini¢do Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objetivo
de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que nada mais é
do que as conclusdes 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 interpretacdo, que é a leitura e a conclusdo fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreenséao 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.

Interpretagao 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 compreensdo e interpretacdo 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 Esco-

lar Especial > 2015
Portugués > Compreensdo e interpretacdo de textos

Editora o
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Aimagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constitui¢do garante o direito a educagéo 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 tempordrios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

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

Comentario da questdo:

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”, no 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 concurso!



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 fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

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

que 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. J& 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 informagdes ao longo
do texto: a hipétese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciagdo 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 o 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-i- ‘

deias-secundarias/

u

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo 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:

SUAAAZS FIQUE_-
MALS UM POUCO!

BEM, E TARDE|
ACHO QUE JA
VAMOS...

REPARTIR
NOSS0 CAFE DA MANHA

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

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressio 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 Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessao por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem suces-
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so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que

planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a
© principal. Compreender relagées semanticas € uma competéncia

morte.

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 inten-
¢Ges de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado

pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagées que geram con-

flitos e mal-entendidos porque ele mesmo néo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na historia com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, 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 pecga esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a

plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, é muito comum a utilizagdo de situagdes que pare-
¢am comicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

Situagdes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situagGes em que o humor pode aparecer. Ha as ti- :

rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito coémico;
ha anedotas ou pequenos contos; e hd as crdnicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

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

Exemplo:
Fol
PENALTI
SIM, ELE

Vium

o TDukE

ANALISE E A INTERPRETACAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-  |qjtor tira conclusdes subjetivas do texto.

NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato estd escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusdes 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.

LINGUA PORTUGUESA
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Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia

imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

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

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessdrios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espaco para divagagGes 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 fun-
damental que ndo sejam criadas suposigdes 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 inter-
pretagdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetudos
especificos, aprimora a escrita.

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 ndo foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tdépicos 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 aleaté-

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
divagagOes 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
i ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢Ges vagas e inespecificas.

Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fard de nds leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretagao

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. Ja a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O

a solug@o para o seu concurso!



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 area da gramatica que se dedica ao sentido das
palavras e também as relagbes de sentido estabelecidas entre elas.

Denotagdo e conotagao
Denotagdo corresponde ao sentido literal e objetivo das
palavras, enquanto a conotagao diz respeito ao sentido figurado das
palavras. Exemplos:
“0 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: — hipdnimos: cavalo, baleia.

— Hiperoénimo: 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 sindnimas: morrer = falecer; rapido =
veloz.

Exemplos de palavras antonimas: 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 homodfonas, mas
distingdo grafica e de sentido (palavras homdfonas) semelhangas
graficas, mas distingdo sonora e de sentido (palavras homégrafas).
A paronimia se refere a palavras que sdo escritas e pronunciadas de
forma parecida, mas que apresentam significados diferentes. Veja
os exemplos:

u
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— Palavras homénimas: caminho (itinerdrio) e caminho (verbo
caminhar); morro (monte) e morro (verbo morrer).

— Palavras homéfonas: apressar (tornar mais rapido) e apregar
(definir o preco); arrochar (apertar com forga) e arroxar (tornar
roxo).

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

— Palavras pardnimas: apostrofe (figura de linguagem) e
apostrofo (sinal grafico), comprimento (tamanho) e cumprimento
(saudagdo).

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

A ortografia oficial prescreve a maneira correta de escrever as
palavras, baseada nos padrdes cultos do idioma. Procure sempre
usar um bom dicionario e ler muito para melhorar sua escrita.

Alfabeto

O alfabeto passou a ser formado por 26 letras: A—B—C—-D—-E
-F-G-H-1-J-K-L-M-N-0-P-Q-R-S-T-U-V-W-
X-=Y-Z..As letras “k”, “w” e “y” ndo eram consideradas integrantes
do alfabeto (agora sdo). Essas letras sdo usadas em unidades de me-
dida, nomes préprios, palavras estrangeiras e outras palavras em
geral. Exemplos: km, kg, watt, playground, William, Kafka, kafkiano.

Vogais: a, e, i,0,u,y, w.

Consoantes: b, c,d, f, g, h,j,k,I,m,n,p,q,rstvwX,z

Alfabeto: a, b, c,d, e, f, g, h,i,j,k, I,m,n,0,p,0q,15tuvw,
X, Y, .

Observagoes:

A letra “Y” possui 0 mesmo som que a letra
classificada como vogal.

A letra “K” possui o mesmo som que o “C” e o “QU” nas pala-
vras, assim, é considerada consoante. Exemplo: Kuait / Kiwi.

Ja a letra “W” pode ser considerada vogal ou consoante, de-
pendendo da palavra em questdo, veja os exemplos:

No nome préprio Wagner o “W” possui o som de “V”, logo, é
classificado como consoante.

Ja no vocabulo “web” o “W” possui o som de “U”, classificando-
-se, portanto, como vogal.

“ I u'

portanto, ela é

Emprego da letra H

Esta letra, em inicio ou fim de palavras, ndo tem valor fonético;
conservou-se apenas como simbolo, por forca da etimologia e da
tradicdo escrita. Grafa-se, por exemplo, hoje, porque esta palavra
vem do latim hodie.

Emprega-se o H:

- Inicial, quando etimoldgico: habito, hélice, herdi, hérnia, he-
sitar, haurir, etc.

- Medial, como integrante dos digrafos ch, lh e nh: chave, boli-
che, telha, flecha, companbhia, etc.

- Final e inicial, em certas interjei¢des: ah!, ih!, hem?, hum!,
etc.
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LEGISLACAO MUNICIPAL

LEI ORGANICA DO MUNICiP1O DE BONITO/MS M

TiTULO |
DA ORGANIZACAO MUNICIPAL

CAPITULO I
DO MUNICiPIO

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12. O Municipio de Bonito, pessoa juridica de direito publi-
co interno, no pleno uso da sua autonomia politica, administrativa e
financeira, reger-se-a por esta Lei Organica, votada e aprovada pela
sua Ca- mara Municipal.

Art. 22. S3o poderes do Municipio, independentes e harmoni-
cos entre si, o Legislativo e o Executivo.

Paragrafo Unico - S3o simbolos do Municipio o Brasdo, a Ban-
deira e o Hino, representativos de sua cultura e histéria. (NR)

Art. 32. Constituem bens do Municipio todas as coisas méveis
e imoveis, direitos e acGes que a qual- quer titulo lhe pertengcam.

Art. 42. A sede do Municipio da-lhe o nome e tem a categoria
de cidade.

SECAO II
DA DIVISAO ADMINISTRATIVA DO MUNICIPIO

Art. 52. O Municipio podera dividir-se, para fins administrati-
vos, em Distritos a serem criados, organiza- dos, suprimidos ou fun-
didos por lei apds consulta plebiscitaria a populagao diretamente
interessada, observada a legislacdo estadual e o atendimento aos
requisitos estabelecidos no art. 62 desta Lei Or- ganica.

§ 12 A criacdo do Distrito podera efetuar-se mediante fusdo
de dois ou mais Distritos, que serdo suprimidos, sendo dispensada,
nessa hipotese, a verificagdo dos requisitos do artigo 62 desta Lei
Organica.

§ 22 A extingdo do Distrito somente se efetuara mediante con-
sulta plebiscitaria a populagdo da area interessada.

§ 32 O Distrito terd o nome da respectiva sede, cuja categoria
serd a de vila.

Art. 62. S3o requisitos para a criagdo de Distrito:

|- populagdo, eleitorado e arrecadagdo ndo inferiores a quinta
parte exigida para a criagdo de Municipio;

II- existéncia, na povoacgdo sede, de pelo menos, cinqlienta mo-
radias, escola publica, posto de saude e posto policial.

Pardgrafo Unico - A comprovac¢do do atendimento as exigéncias
enumeradas neste artigo far- se-a mediante:

|- declaragdo de estimativa de populagdo emitida pela Funda-
¢do Instituto Brasileiro de Geogra- fia e Estatistica.
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II- certiddo, emitida pelo Tribunal Regional Eleitoral, certifican-
do o nimero de eleitores;

Ill- certiddo, emitida pelo agente municipal de estatistica ou
pela reparti¢do fiscal do Municipio, certificando o nimero de mo-
radias;

IV- certiddo dos érgdos fazendarios do Estado e do Municipio
certificando a arrecadagdo na respectiva area territorial;

V- certiddo emitida pela Prefeitura ou pelas Secretarias de Edu-
cacdo, de Saude e de Seguranga Publica do Estado, certificando a
existéncia de escola publica e de postos de saude e policial na po-
voagdo-sede.

Art. 72. Na fixagdo das divisas distritais serdo observadas as se-
guintes normas:

|- evitar-se-do, tanto quanto possivel, formas assimétricas, es-
trangulamentos e alongamentos exagerados;

II- dar-se-a preferéncia para a delimita¢do, as linhas naturais,
facilmente identificaveis;

I1I- na existéncia de linhas naturais, utilizar-se-4 linha reta, cujos
extremos, pontos naturais ou nao, sejam facilmente identificaveis e
tenham condigdes de fixidez;

IV- é vedada a interrupc¢do de continuidade territorial do Muni-
cipio, ou Distrito de origem.

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

Art. 82. A alteragdo de divisdo administrativa do Municipio so-
mente pode ser feita quadrienalmente, no ano anterior ao das elei-
¢des municipais.

Art. 92. A instala¢do do Distrito far-se-a perante o Juiz de Direi-
to da Comarca, na sede do Distrito.

CAPiTULO Il
DA COMPETENCIA DO MUNICIPIO

SECAO |
DA COMPETENCIA PRIVATIVA

Art. 10. Ao Municipio compete prover a tudo quanto diga res-
peito ao seu peculiar interesse e ao bem- estar de sua populagdo,
cabendo-lhe, privativamente, dentre outras, as seguintes atribui-
¢oes:

I- legislar sobre assuntos de interesse local;

II- suplementar a legislagao federal e estadual, no que couber;

Ill- elaborar o plano diretor de desenvolvimento Integrado,
com o objetivo de ordenar as fun- ¢Ges sociais da cidade e garantir
o0 bem estar de seus habitantes;

IV- criar, organizar e suprimir distritos, observada a legislagdo
estadual;

V- manter, com a cooperagao técnica e financeira da Unido e
do Estado, programas de educa- ¢do pré-escolar e do ensino fun-

damental;
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VI- elaborar as diretrizes orgamentarias, o orgamento anual e
o plano plurianual;

rendas;

VIII- fixar, fiscalizar e cobrar tarifas ou precgos publicos;

IX- dispor sobre organizagdo, administragdo e execugao dos ser-
vicos locais;

X - dispor sobre administragdo, utilizacdo e alienagdo dos bens
publicos;

Xl- organizar o quadro e estabelecer o regime juridico dos ser-
vidores publicos;

sdo ou permissdo, os servigos publicos locais;

Xlll- planejar o uso e a ocupagdo do solo em seu territorio, es-
pecialmente em sua zona urbana;

XIV - estabelecer normas de edificacdo, loteamento, arruamen-
to e zoneamento urbano rural, bem como as limitagGes urbanisti-
cas convenientes a ordenag¢do do seu territério, observando a lei
federal;

XV- conceder e renovar licenga para localizagao e funciona- :

mento de estabelecimentos industri- ais, comerciais, prestadores
de servicos e quaisquer outros;

XVI- cassar a licenga que houver concedido ao estabelecimento
que se tornar prejudicial a sa- Ude, a higiene, ao sossego alheio,
a seguranga, aos outros bons costumes ou ao meio ambiente, fa-
zendo cessar a atividade ou determinando o fechamento do esta-
belecimento;

XVII- estabelecer servidées administrativas necessdrias a reali- :

zagdo de seus servigos, inclusive a dos seus concessionarios;

XVIII- adquirir bens, inclusive por meio de desapropriagao;

XIX- regular a disposicdo, o tragado e as demais condi¢des dos
bens publicos de uso comum;

XX- regulamentar a utilizagdo dos logradouros publicos, espe-
cialmente no perimetro urbano, e determinar o itinerario e os pon-
tos de parada dos transportes coletivos;

XXI- fixar os locais de estacionamento de taxis e demais veicu-

los;

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

XXIlI- fixar e sinalizar as zonas de siléncio, transito e trafego em
condigdes especiais;

XXIV- disciplinar os servigos de carga e descarga e fixar a tone-
lagem maxima permitida a veiculos que circulem em vias publicas
municipais;

XXV- tornar obrigatéria a utilizacdo da estacdo rodoviaria,
quando houver;

XXVI- sinalizar as vias urbanas e estradas municipais, bem como
regulamentar e fiscalizar a sua utiliza¢do;

XXVII- prover sobre a limpeza das vias e logradouros publicos,
remocdo e destino do lixo domiciliar e de outros residuos de qual-
quer natureza;

XXVIII- ordenar as atividades urbanas, fixando condig¢des e ho-
rarios para funcionamento de estabelecimentos industriais, comer-
ciais e de servigos, observadas as normas federais pertinentes;

XXIX- dispor sobre os servigos funerais e de cemitérios, encar-
regando-se da administracdo daqueles que forem publicos e fiscali-
zando os pertencentes a entidades privadas;

ol

LEGISLAGAO MUNICIPAL

XXX- regulamentar, licenciar, permitir, autorizar e fiscalizar a fi-

: xacdo de cartazes e anuncios, bem como a utilizagdo de qualquer
VII - instituir e arrecadar tributos, bem como aplicar as suas

outros meios de publicidade e propaganda, nos locais sujeitos ao
poder de policia municipal;

XXXI- prestar assisténcia nas emergéncias médico-hospitalar de
pronto socorro, por seus pro- prios servicos ou mediante convénio
com instituicao especializada;

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

XXXIlI- fiscalizar, nos locais de vendas, peso, medidas e as con-

: di¢Ges sanitarias dos géneros alimenticios;
Xll- organizar e prestar, diretamente, ou sob regime de conces-

XXXIV- dispor sobre o depdsito e venda de animais e merca-
dorias apreendidos em decorréncia de transgressdao da legislagdo
municipal;

XXXV- dispor sobre o registro, vacinagao e captura de animais
com a finalidade precipua de erradicar as moléstias de que possam
ser portadores ou transmissores;

XXXVI- estabelecer e impor penalidades por infragcdo de suas
leis e regulamentos;

XXXVII - promover os seguintes servigos:

a)mercados, feiras e matadouros;

b)construcdo e conservagdo de estradas e caminhos munici-
pais;

c)transportes coletivos estritamente municipais;

d)iluminagdo publica;

XXXVIII - regulamentar o servigo de carros de aluguel, inclusive
o uso de taximetro;

XXXIX- assegurar a expedicdo de certiddes requeridas as repar-

- ticdes administrativas munici- pais, para defesa de direitos e escla-

recimentos de situagdes, estabelecendo os prazos de atendimento;

XL - instituir, executar e apoiar programas educacionais e cul-
turais que propiciem o pleno desenvolvimento da crianga e do ado-
lescente;

XLI - amparar, de modo especial, os idosos e os portadores de
deficiéncia;

XLII - publicar na imprensa local e da regido, os seus atos, leis,
balancetes mensais, o balango anual de suas contas e o orgamento
anual;

XLIII - instituir a guarda municipal destinada a protegdo de seus
bens, servigos e instalagGes, conforme dispuser a lei;

§ 12 As normas de loteamento e arruamento a que se referem
o inciso XIX deste artigo deverdo exigir reserva de areas destinadas
a:

a)zonas verdes e demais logradouros publicos;

b)vias de trafego e de passagem de canalizagdes publicas, de

. esgotos e de aguas pluviais nos fundos dos vales;

c)passagem de canalizagBes publicas de esgoto e de aguas plu-
viais com largura minima de dois metros nos fundos de lotes, cujo
desnivel seja superior a um metro da frente ao fundo.

§ 22 A lei complementar de criagdo da guarda municipal es-
tabelecerd a organizagdo e compe- téncia dessa forgca auxiliar na
protecdo dos bens, servigos e instalagdes municipais.

§ 32 As competéncias previstas neste artigo ndo esgotam o

. exercicio privativo de outras, na forma da lei, desde que atenda ao

peculiar interesse do Municipio e ao bem-estar de sua populagdo e
nao conflite com a competéncia federal e estadual. (NR)
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SECAO Il
DA COMPETENCIA COMUM

Art. 11. E da competéncia administrativa comum do Municipio,
da Unido e do Estado, observada a lei complementar federal, no
exercicio das seguintes medidas:

I- zelar pela guarda da Constitui¢do, das leis e das instituicdes
democrdticas e conservar o pa- trimoénio publico;

II- cuidar da saude e assisténcia publica, da protegdo e garantia
das pessoas portadoras de deficiéncia;

Ill- proteger os documentos, as obras e outros bens de valor

histérico, artistico e cultural, os monumentos, as paisagens naturais
notdveis e os sitios arqueoldgicos;

IV- impedir a evasdo, a destruicdo e a descaracterizagdo de
obras de arte e de outros bens de valor histdrico, artistico ou cul-
tural;

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

VI- proteger o meio ambiente e combater a polui¢gdo em qual-
quer de suas formas;

VII- preservar as florestas, a fauna e a flora;

VIII- fomentar a produ¢do agropecuaria e organizar o abasteci-
mento alimentar;

IX- promover programas de constru¢do de moradias e a melho-
ria das condigBes habitacionais e de saneamento basico;

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

XI- registrar, acompanhar e fiscalizar as concessdes de direitos :

de pesquisas e exploracdo de recursos hidricos e minerais em seus
territérios;

Xll- estabelecer e implantar politica de educagdo para seguran-
¢a do transito;

XllI- planejar e promover a implantagdo de sistema de defesa
civil, para atuagdo em casos de situacdo de emergéncia ou de cala-
midade publica. (NR)

SECAO IlI
DA COMPETENCIA SUPLEMENTAR

Art. 12. Ao Municipio compete suplementar a legislacdo fede-
ral e a estadual no que couber e naquilo que disser respeito ao seu
peculiar interesse, visando adapta-las a realidade local. (NR)

CAPITULO 1Nl
DAS VEDAGOES

Art. 13. Ao Municipio é vedado:

|- estabelecer cultos religiosos ou igrejas, subvenciona-los, em-
baracgar-lhes o funcionamento ou manter com eles ou seus repre-
sentantes relagdes de dependéncia ou alianga, ressalvada, na forma
da lei, a colaboragdo de interesse publico;

II- recusar fé aos documentos publicos;

IlI- criar distingGes entre brasileiros ou preferéncias entre si;

IV- subvencionar ou auxiliar, de qualquer modo, com recursos :

pertencentes aos cofres publi- cos, quer pela imprensa, radio, tele-
visdo, servigo de alto falante ou qualquer outro meio de comunica-
¢do, propaganda politico-partiddria, ou fins estranhos a administra-
¢ao;
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V- manter a publicidade de atos, programas, obras, servigos e
campanhas de drgdos publicos que ndo tenham cardter educativo,

© informativo ou de orientagdo social, assim como a publicidade da

qual constem nomes, simbolos ou imagens que caracterizem pro-
mogado pessoal de autoridades ou ser- vidores publicos;

VI- outorgar isengdes e anistias fiscais, ou permitir a remissdo
da divida, sem interesse publico justificado, sob pena de nulidade
do ato;

VII- exigir ou aumentar tributos sem lei que o estabelega;

VIII- instituir tratamento desigual entre contribuinte que se
encontre em situa¢do equivalente, proibida qualquer distingdo em
razdo de ocupacdo profissional ou fungdo por eles exercidas, inde-
pen- dentemente da denominacao juridica dos rendimentos, titulos
ou direitos;

IX- estabelecer diferenga tributdria entre bens e servigos, de
qualquer natureza, em razdo de sua procedéncia ou destino;

X- cobrar tributos:

a)em relagdo a fatos geradores ocorridos antes do inicio da vi-
géncia da lei que os houver insti- tuido ou aumentado;

b)no mesmo exercicio financeiro em que haja sido publicada a
lei que os instituiu ou aumentou;

c)antes de decorridos noventa dias da data em que haja sido
publicada a lei que os instituiu ou aumentou, observado o disposto
na alinea b.

XI- utilizar tributos com efeito de confisco;

Xll- estabelecer limitagGes ao trafego de pessoas ou bens, por
meios de tributos, ressalvada a cobranca de pedagio pela utilizagdo
de vias conservadas pelo poder publico;

Xlll- instituir impostos sobre:

a)patrimdnio, renda ou servigos da Unido, do Estado e de ou-
tros Municipios;

b)templos de qualquer culto;

c)patrimonio, rendas ou servigos dos partidos politicos, inclu-
sive suas fundagdes, das entidades sindicais dos trabalhadores, das
instituicdes de educagdo e de assisténcia social, sem fins lucrativos,
atendidos os requisitos da lei federal;

d)livros, jornais, periddicos e o papel destinado a sua impres-
sdo.

§ 12 A vedacdo do inciso X, ¢, ndo se aplica a fixagdo da base de
calculo do imposto sobre propriedade predial e territorial urbana;
e a vedacgdo do inciso Xlll, a, é extensiva as autarquias e as funda-
¢Oes instituidas e mantidas pelo poder publico, no que se refere ao
patrimoénio, a renda e aos servigos, vinculados as suas finalidades
essenciais ou as delas decorrentes;

§ 22 As vedagdes do inciso XllI, a, e do paragrafo anterior ndo se

aplicam ao patrimoénio, a renda e aos servigos relacionados com ex-

ploracdo de atividades econGmicas regidas pelas normas aplicaveis
a empreendimentos privados ou em que haja contra presta¢do ou
pagamento de pregos ou tarifas pelo usuario, nem exonera o pro-
mitente comprador da obrigacdo de pagar imposto relativamente
ao bem imovel;

§ 32 As vedagdes expressas no inciso XllI, alineas b e ¢, compre-
endem somente o patrimdnio, a renda e os servigos relacionados
com as finalidades essenciais das entidades nelas mencionadas;

§ 4° As vedagOes expressas nos incisos VII a Xlll serdo regula-
mentados em lei complementar federal. (NR)
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TiTULO Il
DA ORGANIZAGCAO DOS PODERES

CAPITULO |
DO PODER LEGISLATIVO

SECAO |
DA CAMARA MUNICIPAL

Art. 14. O Poder Legislativo do Municipio é exercido pela Ca-
mara Municipal.

Paragrafo Unico - Cada legislatura tera duragdo de quatro anos,
compreendendo cada ano uma sessado legislativa.

Art. 15. A Camara Municipal é composta de Vereadores elei-
tos pelo sistema proporcional como repre- sentantes do povo, com
mandato de quatro anos.

§ 12 S3o condicGes de elegibilidade para o mandato de Verea-
dor na forma da lei federal: | - a nacionalidade brasileira;

Il - o pleno exercicio dos direitos politicos;

11l - o alistamento eleitoral;

IV - o domicilio eleitoral na circunscrigdo;

V - afiliagdo partidaria;

VI - a idade minima de dezoito anos;

VII - ser alfabetizado.

§ 22 O nimero de Vereadores serd fixado pela Camara Munici-
pal, de acordo com os limites es- tabelecidos na Constitui¢do Fede-
ral, observadas as seguintes normas:

I- 9 (nove) Vereadores, para o grupo dos primeiros 15.000 :

(quinze mil) habitantes do Municipio;

1I- 11 (onze) Vereadores, quando a populagdo do Municipio es-
tiver entre 15.001 (quinze mil e um) e 30.000 (trinta mil) habitantes;

Ill- 13 (treze) Vereadores, quando a populagdo do Municipio
estiver entre 30.001 (trinta mil e um) e 50.000 (cinquenta mil) ha-
bitantes;

IV- 15 (quinze) Vereadores, quando a popula¢do do Municipio
estiver entre 50.001 (cinquenta mil e um) e 80.000 (oitenta mil) ha-
bitantes;

V- 17 (dezessete) Vereadores, quando a populagdo do Munici-
pio estiver entre 80.001 (oitenta mil e um) e 120.000 (cento e vinte
mil) habitantes;

VI- 19 (dezenove) Vereadores, quando a populagdo do Munici-
pio estiver entre 120.001 (cento e vinte mil e um) e 160.000 (cento
sessenta mil) habitantes;

VII- 21 (vinte e um) Vereadores, quando a populagdo do Muni-

cipio estiver entre 160.001 (cento e sessenta mil e um) e 300.000

(trezentos mil) habitantes;

VIII- 23 (vinte e trés) Vereadores, quando a popula¢do do Mu-
nicipio estiver entre 300.001 (tre- zentos mil e um) e 450.000 (qua-
trocentos e cinquenta mil) habitantes;

IX- 25 (vinte e cinco) Vereadores, quando a populagdo do Mu-
nicipio estiver entre 450.001 (qua- trocentos e cinquenta mil e um)
e 600.000 (seiscentos mil) habitantes;

X- 27 (vinte e sete) Vereadores, quando a populagdo do Muni-

cipio estiver entre 600.001 (seis- centos mil e um) e 750.000 (sete-

centos cinquenta mil) habitantes;

XI- 29 (vinte e nove) Vereadores, quando a populagdo do Mu-
nicipio estiver entre 750.001 (sete- centos e cinquenta mil e um) e
900.000 (novecentos mil) habitantes;
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Xll- 31 (trinta e um) Vereadores, quando a populagdo do Muni-
cipio estiver entre 900.001 (novecentos mil e um) e 1.050.000 (um

 milhdo e cinquenta mil) habitantes;

Xlll- 33 (trinta e trés) Vereadores, quando a populacdo do Mu-
nicipio estiver entre 1.050.001 (um milhdo e cinquenta mil e um) e
1.200.000 (um milhdo e duzentos mil) habitantes;

XIV- 35 (trinta e cinco) Vereadores, quando a populagdo do Mu-
nicipio estiver entre 1.200.001 (um milhdo e duzentos mil e um) e
1.350.000 (um milhdo e trezentos e cinquenta mil) habitantes;

XV- 37 (trinta e sete) Vereadores, quando a populacdo do Mu-

: nicipio estiver entre 1.350.001 (um milhdo e trezentos e cinquenta

mil e um) e 1.500.000 (um milhdo e quinhentos mil) habitantes;

XVI- 39 (trinta e nove) Vereadores, quando a populagdo do Mu-
nicipio estiver entre 1.500.001 (um milhdo e quinhentos mil e um) e
1.800.000 (um milhdo e oitocentos mil) habitantes;

XVII- 41 (quarenta e um) Vereadores, quando a populagédo do
Municipio estiver entre 1.800.001 (um milhdo e oitocentos mil e
um) e 2.400.000 (dois milhGes e quatrocentos mil) habitantes;

XVIII- 43 (quarenta e trés) Vereadores, quando a populagdo do

. Municipio estiver entre 2.400.001 (dois milhGes e quatrocentos mil

e um) e 3.000.000 (trés milhdes) de habitantes;

XIX- 45 (quarenta e cinco) Vereadores, quando a populacdo do
Municipio estiver entre 3.000.001 (trés milhGes e um) e 4.000.000
(quatro milhdes) de habitantes;

XX- 47 (quarenta e sete) Vereadores, quando a populagdo
do Municipio estiver entre 4.000.001 (quatro milhdes e um) e
5.000.000 (cinco milhdes) de habitantes;

XXI- 49 (quarenta e nove) Vereadores, quando a populagdo do
Municipio estiver entre 5.000.001 (cinco milhdes e um) e 6.000.000
(seis milhdes) de habitantes;

XXII- 51 (cinquenta e um) Vereadores, quando a populagdo do
Municipio estiver entre 6.000.001 (seis milhGes e um) e 7.000.000
(sete milhGes) de habitantes;

XXIlI- 53 (cinquenta e trés) Vereadores, quando a populagédo do
Municipio estiver entre 7.000.001 (sete milhdes e um) e 8.000.000
(oito milhGes) de habitantes;

XXIV- 55 (cinquenta e cinco) Vereadores, quando a populagdo
do Municipio atingir mais de 8.000.000 (oito milhdes) de habitan-
tes;

XXV- 0 numero de habitantes a ser utilizado como base de cal-
culo do niumero de Vereadores serd aquele disponibilizado pela
Fundacgdo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, referente
a0 ano que anteceder as eleigdes;

XXVI- o numero de Vereadores sera fixado, mediante decreto
legislativo, até um ano antes da realizagdo das elei¢gdes municipais;

XXVII- a Mesa da Camara enviard ao Tribunal Regional Eleitoral,
logo apds a sua edigdo, cdpia do decreto legislativo de que trata o
inciso XXVI deste paragrafo.

§ 32 E vedado aos Poderes Municipais a delegacdo reciproca de
atribuigdes, salvo nos casos previstos nesta Lei Organica.

§ 42 O cidad3do investido na fun¢do de um dos Poderes ndo
podera exercer a de outro, salvo nas excegGes previstas nesta Lei
Organica. (NR)

Art. 16. A Camara Municipal reunir-se-a anualmente na sede do
Municipio, de 02 (dois) de fevereiro a 17 (dezessete) de julho e de
12 (primeiro) de agosto a 22 (vinte e dois) de dezembro. (NR)

§ 12 As reuniGes marcadas para essas datas serdo transferidas
para o primeiro dia Util seguinte, quando recairem em dia de saba-
do, domingo ou feriado.
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

ATENDIMENTO AO PUBLICO M

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 gestdao 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-
cagdo 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 consideracgdo, 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 sGo aqueles de dentro
da organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executivos.

Sdo as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: jd os clientes externos, sdo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

Editora o
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Recepcionista

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 comunicacdo clara e objetiva. A
comunicag¢do 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 pronta-

mente o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele
momento, pois o cliente pode interpretar esta agdo como uma
falta de profissionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organiza¢do pode soar normal ou comum.
Esteja atento aquilo que ird perguntar para que ndo repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou atengao, 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 percepgdo 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 percepgdes 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-
nicacdo entre empresarios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vagdo, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confiancga 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 Comunicagdo Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organizagao e que segundo Scro-

ferneker' “Visa proporcionar meios de promover maior integragdo

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 situagdo 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 comunicagdo 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 preocupag¢do 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 serdo 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 perquntas 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 organizacdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndo podem perder de vista

© aqualidade e satisfagdo dos clientes.

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

3. Manutengdo 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 n3o 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 liga¢cdo 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 é, de como é realizada a transmissdo 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 intengdes 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, indiferencga, 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 informacées 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 situagao 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 informagdes 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 transmissao 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 impressao da organizacdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentagado 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 organiza¢do 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 disposicdo 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 apresentagdo, 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

importante.

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-

tacGes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é 6ti-
mo! 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 ira 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, o excesso de intimidade na apresentagéo é

repudiavel, o cliente ndo esta 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 estd 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,
guestiona 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, sdo 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 apresentacdo 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

© agradavel, 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 ha 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 agil 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 util.

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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a solugéo para o seu concursol



