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LINGUA PORTUGUESA

FONETICA E FONOLOGIA; CONCEITOS BASICOS; CLASSIFICACAO DOS FONEMAS; SiLABAS; ENCONTROS VOCALICOS;
ENCONTROS CONSONANTAIS; DIGRAFOS; VOGAIS; SEMIVOGAIS; SEPARACAO DE SILABAS; USO DO HiFEN; ORTOEPIA

Muitas pessoas acreditam que fonética e fonologia sdo sindnimos. No entanto, embora ambas pertengcam a mesma darea de
estudo, apresentam diferencas significativas.

> Fonética

Segundo o Diciondrio Houaiss, fonética “é o estudo dos sons da fala de uma lingua”.

Isso significa que a fonética € um ramo da linguistica que analisa os sons do ponto de vista fisico e articulatério. Ou seja,
preocupa-se com o movimento dos labios, a vibragdo das cordas vocais, a articulagdo e outros aspectos fisicos da fala, sem considerar
o conteudo do que é dito.

Para representar cada som, utiliza-se o Alfabeto Fonético Internacional (AFI).

Em sintese, a fonética estuda os movimentos fisicos — da boca, dos labios, da lingua etc. — envolvidos na produgao dos sons,
desconsiderando seu significado.

> Fonologia

A fonologia também é um ramo de estudo da Linguistica, mas ela se preocupa em analisar a organizagdo e a classificagdo dos
sons, separando-os em unidades significativas. E responsabilidade da fonologia, também, cuidar de aspectos relativos & divisdo
silabica, a acentuagdo de palavras, a ortografia e a pronuncia.

Ou seja, a fonologia estuda os sons, preocupando-se com o significado de cada um e ndo s6 com sua estrutura fisica.

Para ficar mais claro, leia os quadrinhos:

(Gibizinho da Ménica, n°73, p.73)

O humor da tirinha é construido a partir do uso das palavras acento e assento.

Qoliicao
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Embora possuam significados distintos, ambas apresentam
a mesma pronuncia.

E importante lembrar que a fonética se preocupa com
0s sons e os representa por meio de um alfabeto especifico.
Portanto, para a fonética, essas duas palavras seriam transcritas
da seguinte forma:

Acento aséto

Assento aséto

A transcricdo é idéntica, uma vez que os sons também sdo.
Ja a fonologia analisa cada som em relagdo ao seu significado,
sendo ela a responsavel por distinguir uma palavra da outra.

Agora que ja sabemos todas essas diferencia¢des, vamos
entender melhor o que é e como se compde uma silaba.

= Fonema: os fonemas sdo as menores unidades sonoras da
fala. Atencdo: estamos nos referindo as menores unidades
de som, e ndo as silabas. Observe a diferenga: na palavra
pato, a primeira silaba é pa-. No entanto, o primeiro som é
/p/ (representado pela letra P) e o segundo som é /a/.

= Letra: as letras sdo as menores unidades graficas que
compdem uma palavra.

Agora que compreendemos essas distingdes,
entender melhor o que é e como se comp&e uma silaba.

vamos

= Silaba: A silaba é um fonema ou conjunto de fonemas que
emitido em um sé impulso de voz e que tem como base uma
vogal.

As silabas sdo classificadas de dois modos:

Classificagdo quanto ao numero de silabas:

As palavras podem ser:

= Monossilabas: apresentam apenas uma silaba (pé, p3,
mao, boi, luz, é);

= Dissilabas: apresentam duas silabas (café, leite, noites, cai,
bota, dgua);

= Trissilabas: apresentam trés silabas (caneta, cabega, sau-
de, circuito, boneca);

= Polissilabas: apresentam quatro ou mais silabas (casamen-
to, jesuita, irresponsabilidade, paralelepipedo).

Classificagdo quanto a tonicidade:

As palavras podem ser:

= Oxitonas: tém a ultima silaba como toénica (ca-fé, ma-ra-
-cu-ja, ra-paz, u-ru-bu);

= Paroxitonas: tém a penultima silaba como tonica (me-sa,
sa-bo-ne-te, ré-gua);

= Proparoxitonas: tém a antepenultima silaba como tbnica
(sa-ba-do, to6-ni-ca, his-té-ri-co).

Lembre-se que:
= TOnica: a silaba mais forte da palavra, que tem autonomia
fonética.

AMOSTRA

= Atona: a silaba mais fraca da palavra, que ndo tem auto-
nomia fonética.

Na palavra telefone: te-, le-, ne- sdo silabas atonas, pois
sdo mais fracas, enquanto que fo- é a silaba tbnica, ja que é a
pronunciada com mais forga.

Agora que ja sabemos essas classificagdes basicas,
precisamos entender melhor como se da a divisao sildbica das
palavras.

> Divisao silabica
A divisdo sildbica é feita pela silabagdao das palavras, ou
seja, pela pronuncia. Sempre que for escrever, use o hifen para
separar uma silaba da outra. Algumas regras devem ser seguidas
neste processo:

N3o se separa:

» Ditongo: encontro de uma vogal e uma semivogal na
mesma silaba (cau-le, gai-o-la, ba-lei-a...)

= Tritongo: encontro de uma semivogal, uma vogal e
uma semivogal na mesma silaba (Pa-ra-guai, quais-quer,
a-ve-ri-guou...)

= Digrafo: quando duas letras emitem um Unico som na
palavra. Ndo separamos os digrafos ch, lh, nh, gu e qu (fa-
-cha-da, co-lhei-ta, fro-nha, pe-guei...)

= Encontros consonantais inseparaveis: re-cla-mar, psi-c6-
-lo-go, pa-trio...)

Deve-se separar:
= Hiatos: vogais que se encontram na palavra, mas perten-
cem a silabas diferentes (sa-u-de, Sa-a-ra, vi-a-mos);

= Digrafos rr, ss, sc e xc: nesses casos, as letras sdo pronun-
ciadas juntas, mas devem ser separadas na divisdo silabica
(car-ro, pas-sa-ro, pis-ci-na, ex-ce-¢do);

= Encontros consonantais separaveis: quando as consoan-
tes ndo pertencem a mesma silaba (in-fec-¢do, mag-né-lia,
rit-mo).

ORTOGRAFIA; CONCEITOS BASICOS; O ALFABETO;
ORIENTACOES ORTOGRAFICAS

* Mudangas no alfabeto: O alfabeto tem 26 letras. Foram
reintroduzidas as letras k, w e y.

O alfabeto completo é o seguinte: ABCDEFGHIJKLMN
OPQRSTUVWXYZ

* Trema: N3o se usa mais o trema (), sinal colocado sobre a

letra u paraindicar que ela deve ser pronunciada nos grupos:

gue, gui, que, qui.

Regras de acentuagdo:

N3o se usa mais o acento dos ditongos abertos éi e 6i
das palavras paroxitonas (palavras que tém acento tonico na
penultima silaba)

Editora 0
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MATEMATICA

A regra de trés é uma ferramenta matematica essencial que
permite resolver problemas que envolvem a proporcionalidade
direta ou inversa entre grandezas. Seja no planejamento de
uma receita de cozinha, no cédlculo de distancias em um mapa
ou na gestdo financeira, a regra de trés surge como um método

pratico para encontrar valores desconhecidos a partir de relagdes

conhecidas.

REGRA DE TRES SIMPLES

Usamos a regra de trés simples quando lidamos com duas
grandezas relacionadas, que podem ser:

= Diretamente proporcionais (aumenta uma, aumenta a

outra)

= Inversamente proporcionais (aumenta uma, diminui a
outra)

» Como usar a regra de trés simples
= Organize os dados em uma tabela, colocando grandezas da
mesma espécie em colunas.
= Identifique o tipo de proporcionalidade (direta ou inversa).
= Monte a proporgdo, aplicando a légica correta (direta ou
inversa).
= Resolva a equagdo para encontrar o valor desconhecido.

Exemplo: Um trem viaja a 400 km/h e leva 3 horas para
completar um percurso. Quanto tempo levaria para fazer o
mesmo percurso a 480 km/h?

Para resolver, primeiro montamos a tabela:

Velocidade (km/h) Tempo
400 3
480 X

Agora identificamos o tipo de relagdo. Se a velocidade
aumenta, o tempo diminui, entdo se trata de grandezas
inversamente proporcionais.

Velocidade (km/h) Tempo
400 3
480 x N

REGRA DE TRES COMPOSTA H 3

Como as setas estdo invertidas (proporcionalidade inversa),
invertemos a segunda razdo:

Velocidade (km/h) Tempo
400 ¢ X
480 3

Montando a proporgao e resolvendo, temos

400 _ =z

480 — 3

4802 = 1200
x=25

Portanto, o trem levaria 2,5 horas para completar o percurso

. 2480 km/h.

REGRA DE TRES COMPOSTA

A regra de trés composta é utilizada para resolver problemas
com mais de duas grandezas, que podem ser diretamente ou
inversamente proporcionais entre si.

Exemplo: Em 8 horas, 20 caminhdes descarregam 160m? de

. areia. Em 5 horas, quantos caminhOes serdo necessarios para
¢ descarregar 125m3?

Primeiro montamos a tabela, organizando as grandezas da
mesma hatureza em colunas:

Horas Caminhdes
8 20 160
5 X 125

Agora, para identificarmos o tipo de relagdo, vamos
comparar cada grandeza com a coluna que contém o X (numero
de caminhdes):

= Se temos mais horas de trabalho, podemos usar menos ca-

minhdes, portanto uma relagdo inversamente proporcional

(seta para cima na 12 coluna).

= Se temos mais volume para descarregar, precisamos de
mais caminhdes, portanto uma relagdo diretamente propor-
cional (seta para baixo na 32 coluna).

Editora

Seliicio

uca®

Esta é uma amostra gratis da apostila. Adquiria o material com desconto clicando aqui.



https://www.editorasolucao.com.br/apostila-solucao/ima-campinas-assistente-i-atendimento-info-teleatendimento?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-SL-063JN-26-IMA-ASSISTENTE

Horas Caminhdes Voslume
(m?)

N 20 4 160 \

51 x 125 4

Devemos igualar a razdo que contém o X com o produto
das outras razées, de acordo com o sentido das setas. Como a
relagdo entre horas e caminhdes é inversa, invertemos a razao
da primeira coluna:

Horas Caminhoes Chelltin
(m3)
20 160
8 X 125

Montando a proporgéo e resolvendo a equagao temos

20 _ 5 160

z ~  8°125

20 __ 800
z 1000

800z = 20000
r =25

Logo, serdo necessarios 25 caminhdes para descarregar
125m3 de areia em 5 horas.

LOGARITMO H

LOGARITMO

O logaritmo de um numero b, na base a, onde a e b sdo
positivos e a é diferente de um, é um numero x, tal que x é o
expoente de a para se obter b, entdo:

[Iogab:xc)a":b,sendob>0,a>0,a¢1]

Onde:
= b é chamado de logaritmando

= a é chamado de base
= x é o logaritmo

v

Observagoes
"log,a=1,sendoa>0ea# 1.

= Nos logaritmos em que a base é 10, esta frequentemente
é omitida. Exemplo: logaritmo de 2 na base 10 tera notagao
log 2.

: Soliﬁ'"'g;?{n@
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» Propriedades decorrentes da definicdo

Dominio (condigdo de existéncia)

Segundo a definicdo, o logaritmando e a base devem ser
positivos, e a base deve ser diferente de 1. Portanto, sempre que
encontramos incégnitas no logaritmando ou na base devemos
garantir a existéncia do logaritmo. Essas sdo as propriedades:

log,a" =m,a>0 e a#1
log,1=0,a>0 e a#1
al%” =ph,b>0, a>0 e a#1

Logaritmo decimal - caracteristica e mantissa

Normalmente eles sdo calculados fazendo-se o uso da
calculadora e da tabela de logaritmos. Mas fique tranquilo em
sua prova as bancas fornecem os valores dos logaritmos.

Exemplo: Determine log 341.

Sabemos que 341 esta entre 100 e 1.000:

10°<341<10°

Como a caracteristica é o expoente de menor poténcia de
10, temos que c = 2.

Consultando a tabela para 341, encontramos m = 0,53275.
Logo: log 341 =2 + 0,53275 « log 341 = 2,53275.

Propriedades operatdrias dos logaritmos

log,(m - n) = log,m + log,n, m>0,n>0,a>0ea# 1
Ioga%:IogamfIogan,m>0,n>0,a>09ai1

log,m" =p-log,m,pER,m>0,a>0ea# 1

Cologaritmo
colog b=-log b,sendob>0,a>0ea#1

Mudanga de base

Para resolver questGes que envolvam logaritmo com bases
diferentes, utilizamos a seguinte expressdo:

| _ log,m
el A= log, n

,5en(lom>0,n>0,nrﬁ1,a>0ea¢1j

EQUACAO DE 12 E 22 GRAUS H

EQUAGAO DO 12 GRAU
Na Matemadtica, uma equacgdo é uma igualdade que envolve
uma ou mais incégnitas. O grau de uma equagdo é determinado
pelo maior expoente da incdgnita. Assim, se 0 maior expoente
for 1, a equagdo serad de 12 grau; se o maior expoente for 2, sera
de 22 grau; se o maior expoente for 3, sera de 32 grau, e assim
sucessivamente.
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RACIOCINIO LOGICO

AVALIACAO DE SEQUENCIA LOGICA E COORDENACAO VISO-MOTORA, ORIENTAGCAO ESPACIAL E TEMPORAL. SEQUEN-
CIA LOGICA DE NUMEROS, LETRAS, PALAVRAS E FIGURAS. RACIOCINIO SEQUENCIAL

ORIENTAGAO ESPACIAL E TEMPORAL

A orientagdo espacial e temporal constitui um dos pilares fundamentais do nosso entendimento do mundo ao nosso redor. Este
tdpico aborda a capacidade de compreender e se situar no espaco fisico, bem como de organizar e interpretar eventos no tempo.

» Calendarios

Calendario é um sistema para contagem e agrupamento de dias que visa atender, principalmente, as necessidades civis e
religiosas de uma cultura. As unidades principais de agrupamento sdo o més e o ano.

Divisdo do Ano

= O ano padrao possui 365 dias, dividido em semanas de 7 dias. Isto significa que um ano possui exatamente 52 semanas + 1 dia.
Isto faz com que, se um determinado ano comega na segunda-feira, o ano seguinte inicia no dia da semana seguinte (terga-feira,
neste caso), exceto para anos bissextos. Desta forma, se em um ano uma data (p.ex. 05/Fevereiro) cai em um dia da semana
especifico (p.ex. na terga), no ano seguinte caird no dia da semana seguinte (na quarta, neste caso), exceto em anos bissextos.

= Uma semana inicia-se no Domingo (primeiro dia da semana) e encerra-se no Sabado (sétimo dia da semana). Desta forma, a
semana é constituida por Domingo, Segunda, Terga, Quarta, Quinta, Sexta e Sabado.

= O Ano é dividido em 12 meses com as seguintes quantidades de dias:

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

31 dias 28 dias 31 dias | 30 dias | 31 dias | 30dias | 31 dias | 31 dias 30 dias 31 dias 30 dias 31 dias

Ano bissexto

Chama-se de ano bissexto ao acréscimo de 1 dia ao ano, fazendo com que o ano possua 366 dias (52 semanas + 2 dias). O ano
bissexto é criado para ajustar nosso calendario ao ano natural. Como um ano ndo possui exatamente 365 dias, mas cerca de 365 dias
e 6 horas, a cada 4 anos as horas excedentes totalizam um dia completo. “Excluir” estas horas adicionais faria com que, ao longo dos
anos, as datas ndo caissem nas mesmas épocas e esta¢des naturais do ano. Se a cada ano perdéssemos 6 horas, em 720 anos dia
01/01 cairia ndo no verdo (no hemisfério sul) mas no inverno, por exemplo.

As regras de criagdo do ano bissexto sdo:
= De 4 em 4 anos é ano bissexto.

= De 100 em 100 anos ndo é ano bissexto.
= De 400 em 400 anos é ano bissexto.
= Prevalecem as Ultimas regras sobre as primeiras.

Calculando um dia especifico da semana
Exemplo 1: Se considerarmos hoje como segunda-feira e contarmos 73 dias, qual dia da semana caira?

Resolucdo:

Em primeiro lugar, calcular as semanas completas entre a datainicial e a data final. Logicamente, calculando as semanas completas
iremos para o dia da semana mais préximo que é igual aquele do dia inicial que estamos calculando. Se dividirmos 73 por 7 dias por
semana, temos 10,48 ou 10 semanas completas. Assim, a segunda-feira mais préxima da data que desejamos é igual a 7x10= 70 dias.

Qoliicao
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Na segunda etapa, subtraimos da quantidade de dias este
valor e somamos ao dia da semana que alcangamos. Assim, 73
-70 =3 dias. Entdo a partir da segunda-feira, somamos + 3 dias, o
que equivale a quinta-feira, que é nosso resultado final.

Exemplo 2: (UESPI)
Se 01/01/2013 foi uma terca-feira, qual dia da semana foi
19/09/20137
(A) Quarta-feira.
B) Quinta-feira.
C) Sexta-feira.
D) Sabado.
E) Domingo.

P

Resolugdo:

Se 01/01/2013 foi uma terca feira, podemos determinar o
dia da semana em que caira 19/09/2013.

Basta fazermos as seguintes operagGes:

= determinar o numero de dias entre estas datas:

Janeiro faltam mais 30 dias para acabar o més.

Fevereiro 28

Margo: 31

Abril 30

Maio 31

Junho 30

Julho 31

Agosto 31

Setembro 19

Logo, teremos um total de 261 dias.

Dividiremos este numero por 7 e veremos quantas semanas
inteiras teriamos neste intervalo de dias: 262/7 = 37 semanas e
2 dias.

Logo, 19/09/2013 cairda numa quinta-feira.

Resposta: B.

» Sequéncias

As sequéncias seguem padrdes logicos que permitem prever
seus préximos elementos. Elas podem ser numeéricas, alfabéticas,
geométricas ou baseadas em outras estruturas. ldentificar a
I6gica por tras de uma sequéncia é essencial para completar ou
interpretar corretamente seu desenvolvimento. Para resolver
questdes desse tipo, é importante observar como os elementos
se relacionam entre si. O padrdo pode envolver operagbes
matematicas, repetigdes ciclicas, alternancias entre grupos ou
mudancgas progressivas em determinada caracteristica. Tipos
Principais:

Progressao Aritmética (PA)

Adicdo constante:

Exemplo: se a sequéncia é 2, 4, 6, 8, 0 préximo numero é 10
(somando sempre 2).

: Solﬁ@i@

AMOSTRA

Progressao Geométrica (PG)
Multiplicagdo constante:

;32 ;84 ; X
Y
e

Exemplo: se comegamos com 2 e multiplicamos sempre por
2, temos 2, 4, 8, 16 e assim por diante.

g ; 16

xZ *

Sequéncias de Figuras

Podem seguir regras de rotagdo ou padrdes de PA/PG. Para
resolver basta observar a ordem de rotagdo ou mudanga entre as
figuras para prever a préxima.

Exemplo 1: Analise a sequéncia a seguir:

BYAGIHD

Admitindo-se que a regra de formagado das figuras seguintes
permaneg¢a a mesma, pode-se afirmar que a figura que ocuparia
a 2772 posicdo dessa sequéncia é:

A (B (C) (D) (E)

Resolugdo:

A sequéncia das figuras completa-se na 52 figura. Assim,
continua-se a sequéncia de 5 em 5 elementos. A figura de nimero
277 ocupa, entdo, a mesma posi¢do das figuras que representam
nimero 5n + 2, com n £ N. Ou seja, a 2772 figura corresponde a

22 figura, que é representada pela letra “B”.
Resposta: B.

Exemplo 2: (IDECAN)

A sequéncia formada pelas figuras representa as posigdes,
a cada 12 segundos, de uma das rodas de um carro que mantém
velocidade constante. Analise-a.

OOOOOC

Apds 25 minutos e 48 segundos, tempo no qual o carro
permanece nessa mesma condicdo, a posi¢do da roda sera:

0 Tls)
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INFORMATICA

CONHECIMENTOS DE PROCESSADORES DE TEXTO, PLANILHAS ELETRONICAS. PACOTE OFFICE E LIBREOFFICE. MICRO-
SOFT WORD E EXCEL 2003/2007/2010

MICROSOFT OFFICE 2007

O Pacote Office 2007, desenvolvido pela Microsoft, € um conjunto de aplicativos de produtividade amplamente utilizado em
atividades académicas, profissionais e pessoais. Ele é composto principalmente pelos programas Word, Excel e PowerPoint, que
permitem a criagdo de textos, planilhas e apresentagées de forma pratica e eficiente.

O Office 2007 destacou-se pela introdugdo da interface em Faixa de Opgdes (Ribbon), que tornou o uso das ferramentas mais
intuitivo, além de novos formatos de arquivos que melhoraram a organizagdo e o compartilhamento de documentos.

WORD

O Word 2007 faz parte do pacote de produtividade Microsoft Office System de 2007, que sucedeu ao Office 2003.
A drea de trabalho do Word 2007 é apresentada de forma extremamente diferenciada das versdes anteriores do programa.

- _
@"1 H9- 0 “_ T 4 '; Documentol - Microsoft Word‘ o ‘ — S E@u
—

Inicio Inserir Layout da Pagina Referéncias Correspondéncias Revisdo Exibigdo @
— 4 = = e TS 24 Localizar ~
o i i - - - L 1 :— - = - a — ) - A
9 o ||/calibri(Corpo) i |A” A | EERdE Shdlrad |k = -—| | AaBbCcDe | AaBbCcDc AaBhCi P
E| B - - - “ag
Colar - 2 - |37 == == E - i _ Alterar
| ¥ |N I 8 i abe x, X' Aa || ‘7_ é | |=|= = =||Q i | THormal | TSem Esp... Titulo 1 %) et | I3 Selecionar ~

AreadeTr., & Fonte (F] Paragrafo (F] Estilo (F] Edicdo
Area de Transferéncia

Pagina:1del | Palavras:0 | <4  Portugués (Brasil) | ElEEEY

\ T— —

A drea de trabalho do Word 2007.

O Office 2007 inclui alteragGes fundamentais na interface grafica. Isso pode ser sinalizado também pelo novo painel de comandos
em lugar dos menus e das barras de ferramentas. A Microsoft chama de Faixa de Op¢des a linha composta pelos nomes de vdrias
guias que substituem os antigos menus do Word?.

1 Monteiro, E. Microsoft Word 2007.

Qoliicao
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Faixa de Opgdes do Microsoft Word 2007.

As guias presentes na Faixa de Opgles apresentam painéis :
que a Microsoft chama de Barra de Ferramentas Acesso
Rapido. Alguns desses painéis sdo fixos, ou seja, ndo podem ser
visualizados em janelas separas. J4 a grande maioria possui no
canto inferior direito o icone & que exibe a janela do comando.

Botao Office :

Na versdo 2007 o acesso aos comandos referentes ao'
menu arquivo foi substituido pelo botdo do Office. Ao manter o'
ponteiro por alguns instantes sobre o botdo do Office, aparece a
descrigdo:

Exibicio

= (AR (B4 | aaaocene | assbceoc AaBbCe AaBbee %

S 5] || 5 ormat Tiuta 1

Comespondéndiss  Revsde

| 15emEsp Titulo 2

tatilo
A K K T K VO KN

PR T

| A Prewmane P par obter mai suaa. | |

Criando um novo documento

1. Clique no Botédo Office — Novo'.

-
7 Abrir

H Salvar
H Salvar como b

"'ZTI'J} Imprimir 3
z Ereparar 3
_ﬁ Erviar b

Publicar r

Eechar

1] Opgdes do Word | | X Sair do Word |

1 https://www2.unifap.br/unifapdigital/files/2017/01/M%C3%B3du-
lo-3.pdf
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2. Cliqgue em Documento em Branco — Criar.

Mexislos ol Procurar um modelons |+ | Documento em branco
Em branco £ recentes
Modelos Instalados Em branco e recentes
Meus madelos...
Novo com base em Q
documento existente...
Microsoft Office Online
Documento em | Nova postagem
Em Destaque branca de blog

Pautas

Certificados de
premiagio

Folhetos
Cartdes de visita
Calendarios
Faxes

Panfletas

Concelor

Salvando um documento

Quando iniciamos a criagdo de um novo arquivo, como esse
texto que digitamos, é essencial guarda-lo em algum local. Na
informatica salvar é o nome dado ao ato de guardar ou armazenar.

No Word 2007 podemos salvar o arquivo clicando no Botao
office — Salvar. Salve seu arquivo em algum local do computador.

Documentos Recentes
] Have

-
7 Wb

1

H Salvar

‘-‘I&i Salvar goma ¢
i

! Imprimar "
| preparar »

35 Eriiar »
L Publicar "
#,
| Fechar

[ 2] Opgbes o ﬂnm? X Sair da Worg

Diferencas entre salvar e salvar como

Uma divida muito comum entre as pessoas é saber quando
usar o “salvar” e o “salvar como”. Devemos usar o “salvar”
quando criamos nosso documento (Word, Excel, Power Point)
pela primeira vez. Também podemos utilizar quando estamos
modificando o documento, sem problema em modificar e
continuar salvando. Existe a tecla para salvar mais rdpido:
CTRL + B. O “salvar como” deve ser utilizado para modificar o
documento e desejar ter o documento original, para fazer uma
copia ou salvar em outras versoes.

Imprimir e visualizar documentos
Microsoft Office vocé encontrard os comandos Imprimir e
Visualizar na mesma janela.
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CONHECIMENTOS TECNICOS /

LEGISLACAO

LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017 “

LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos da administragdo publica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso

Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Lei estabelece normas basicas para participacgao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica.

§ 12 O disposto nesta Lei aplica-se a administragdo publica
direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal :
¢ casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de

e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 32 do art. 37 da
Constituicdo Federal .

§ 22 A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessidade de
cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se
tratar de servigo ou atividade sujeitos a regulagdo ou supervisao;
e

Il - na Lei n? 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando
. tipo de discriminagdo;

caracterizada relagdo de consumo.

§ 32 Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos
servigos publicos prestados por particular.

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagao
direta ou indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por
6rgdo ou entidade da administragdo publica;

IIl - administragdo publica - drgdo ou entidade integrante
da administragdo publica de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia
Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungao
publica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente
ouU sem remuneragao; e

V - manifestagbes - reclamagdes, denuncias, sugestbes, !

elogios e demais pronunciamentos de usudrios que tenham = simplificar processos e procedimentos de atendimento ao usuario

como objeto a prestagdo de servigos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestagao e fiscalizagdo de tais servigos.

Paragrafo unico. O acesso do usudrio a informagdes serd
regido pelos termos da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de
2011.

Solm. -

uca®

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e
esfera de Governo publicard quadro geral dos servigos publicos

. prestados, que especificara os 6rgdos ou entidades responsaveis
. por sua realizagdo e a autoridade administrativa a quem est3ao

subordinados ou vinculados.

Art. 42 Os servigos publicos e o atendimento do usuario
serdo realizados de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 52 O usudrio de servigo publico tem direito a adequada
prestacdo dos servigos, devendo os agentes publicos e
prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no
atendimento aos usudrios;

Il - presungdo de boa-fé do usudrio;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados

agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de
exigéncias, obrigacOes, restricdes e sang¢Bes ndo previstas na
legislacdo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definigdo, publicidade e observancia de horérios e
normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adogdo de medidas visando a protegdo a salude e a
seguranga dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente
publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a

exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida
© de autenticidade;

X - manutengdo de instalagGes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servigo e ao atendimento;

XI - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo
econOmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XIl - observancia dos codigos de ética ou de conduta
aplicaveis as vdrias categorias de agentes publicos;

Xl - aplicagdo de solugbGes tecnoldgicas que visem a

e a propiciar melhores condigBes para o compartilhamento das
informagdes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel,
evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e
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XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja
comprovado em documentagao vélida apresentada.

XVI — comunicagdo prévia ao consumidor de que o servigo
sera desligado em virtude de inadimplemento, bem como do dia
a partir do qual sera realizado o desligamento, necessariamente
durante horario comercial. (Incluido pela Lei n2 14.015, de 2020)

Paragrafo Unico. A taxa de religacdo de servigos nao serd
devida se houver descumprimento da exigéncia de notificagdo
prévia ao consumidor prevista no inciso XVI do caput deste artigo,
0 que ensejara a aplicagdo de multa a concessionaria, conforme
regulamentacdo. (Incluido pela Lei n2 14.015, de 2020)

Art. 62 Sdo direitos basicos do usuario:

| - participagdo no acompanhamento da prestagdo e na
avaliacdo dos servigos;

Il - obtenc¢do e utilizagdo dos servicos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagdo;

Il - acesso e obtencdo de informagGes relativas a sua
pessoa constantes de registros ou bancos de dados, observado o
disposto no inciso X do caput do art. 52 da Constituicdo Federal e
na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

IV - prote¢do de suas informagbes pessoais, nos termos da
Lein?12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados,
certidoes e documentos comprobatérios de regularidade; e

VI - obtenc¢do de informagdes precisas e de facil acesso nos
locais de prestagdo do servigo, assim como sua disponibilizagdo
na internet, especialmente sobre:

a) horério de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizagdo
exata e a indicagdo do setor responsavel pelo atendimento
ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de
receber manifestagGes;

d) situacdo da tramitagdo dos processos administrativos em
que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos
servigos, contendo informagdes para a compreens3do exata
da extensdo do servigo prestado.

VIl — comunicagdo prévia da suspensdo da prestagdo de
servigo. (Incluido pela Lei n? 14.015, de 2020)

Paragrafo Unico. E vedada a suspensdo da prestacdo de
servico em virtude de inadimplemento por parte do usudrio que
se inicie na sexta-feira, no sdbado ou no domingo, bem como em
feriado ou no dia anterior a feriado. (Incluido pela Lei n? 14.015,
de 2020)

Art. 72 Os érgdos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgardo Carta de Servigcos ao Usuario.

§ 12 A Carta de Servigcos ao Usudrio tem por objetivo informar
0 usudrio sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade,
as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e
padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usudrio devera trazer informagdes
claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados,
apresentando, no minimo, informacgdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias
para acessar o servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a presta¢do do servico;

V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual
manifestacao sobre a prestagdo do servigo.

§ 32 Além das informagdes descritas no § 29, a Carta de
Servigos ao Usudrio devera detalhar os compromissos e padroes
de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdao de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as
manifestagdes dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca
do andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagdo.

§ 42 A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo
periddica e de permanente divulgagdo mediante publicagdo em
sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de
Governo dispora sobre a operacionalizagdo da Carta de Servigos
ao Usudrio.

§ 62 Compete a cada ente federado disponibilizar as
informagdes dos servicos prestados, conforme disposto nas suas
Cartas de Servigos ao Usudrio, na Base Nacional de Servicos
Plblicos, mantida pelo Poder Executivo federal, em formato
aberto e interoperavel, nos termos do regulamento do Poder
Executivo federal. (Incluido pela Lein2 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 82 Sdo deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com
urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado
quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagdo do servigo; e

IV - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos
quais lhe sdo prestados os servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO 1Nl
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usudrio podera
apresentar manifestagdes perante a administragdo publica
acerca da prestacdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagdo serd dirigida a ouvidoria do érgao
ou entidade responsavel e conterd a identificagdo do requerente.

§ 12 A identificagdo do requerente ndo contera exigéncias
que inviabilizem sua manifestagao.

§ 22 S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentacdo de manifestagbes perante a
ouvidoria.

§ 32 Caso ndo haja ouvidoria, o usuario podera apresentar
manifestagGes diretamente ao drgdo ou entidade responsavel
pela execugdo do servigo e ao drgdo ou entidade a que se
subordinem ou se vinculem.

§ 42 A manifestagdo podera ser feita por meio eletrénico,
ou correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipdtese em
que devera ser reduzida a termo.
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