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BEM-VINDO (A)

Vocé acaba de acessar a amostra do nosso material completo com
plano estratégico de 30 dias para a Prefeitura Municipal de Santos SP!

Antes de continuar, &€ importante alinhar uma coisa: o problema néo é
falta de estudo. E falta de organizagéio.

Muitos candidatos j&@ tém acesso a bons conteddos, mas ndo
conseguem transformar isso em resultado. Acumulam PDFs, assistem
aulas, salvam materiais.. mas ndo sabem exatamente por onde

comecar, 0 que priorizar ou como avangar.

O estudo fica fragmentado. Sem sequéncia. Sem clareza. E, com o
tempo, isso gera a sensagdo de estar sempre estudando — mas nunca
evoluindo de verdade.

Quando a preparacdo ndo tem dire¢do, até o conteGdo mais completo
perde valor. E justamente nesse ponto que este material foi construido
para atuar. Aqui, vocé ndo recebe apenas conteudo. Vocé recebe um
caminho.

Um material completo, que cobre todo o edital, aliado a um plano
estratégico de 30 dias que organiza o seu estudo de forma progressiva,

l6gica e executdvel.
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A proposta & simples: eliminar a desorganizag@o, concentrar o seu
esforgco no que realmente importa e permitir que vocé avance com
consisténcia, sem depender de mdltiplos materiais ou decisdes a todo
momento.

Ao longo das pdginas, vocé encontrard uma abordagem direta e
didatica, com contetdo esquematizado, exemplos prdaticos, tabelas
organizadas e destaques nos pontos essenciais, além da insercdo
pontual de questdes e jurisprudéncia quando contribuem para a
compreensdo.

O foco néo € apenas estudar mais, mas estudar melhor — com clarezaq,
organizagdo e proposito.

z

A ideia ndo é apenas te entregar contetdo, mas estruturar a sua
preparagdo. Mostrar exatamente o que estudar, quando estudar e
como avangar ao longo dos préximos 30 dias.

Nas préximas pdginas, vocé vai conhecer um pouco do material que

vai organizar de vez a sud preparagdo.

Caso queira ter acesso ao material completo, clique no botdo abaixo:

QUERO SER APROVADO!

Chegou a hora de assumir o controle do seu estudo. Vamos nessa?!
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COMPREENSAO E
INTERPRETACAO DE TEXTOS

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

A compreensdo e a interpretacdo de textos constituem o ndcleo central das
provas de Lingua Portuguesa em concursos publicos. Independentemente do
cargo ou da banca examinadora, é praticamente certo que o candidato serd
avaliado quanto & sua capacidade de entender, analisar e extrair sentidos de
textos de diferentes géneros.

Mais do que decorar regras gramaticais, interpretar textos exige leitura
atentaq, raciocinio l6égico, dominio vocabular e percep¢do do contexto.

Este capitulo tem como objetivo oferecer uma base tedrica sdlida, aliada a
estratégias praticas, para que vocé saiba como ler o texto em prova e como
responder ds questées com segurancga.

1.2 TEXTO, COMPREENSAO E INTERPRETACAO

Antes de avangarmos, & fundamental distinguir dois conceitos que aparecem
com frequéncia nas questdes: compreensdo e interpretacdo.

A compreenséo estd relacionada ao sentido literal e explicito do texto. Trata-
se daquilo que o autor efetivamente disse, sem exigir inferéncias profundas.
Em linhas gerais, compreender é responder a pergunta: “O que o texto diz?”
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Exemplos de questées de compreensdo

Identificagdo de informagdes expressas no texto

Reconhecimento do tema

Localizagdo de ideias principais e secunddrias

Relagdes bdsicas de causa e consequéncia explicitas

A interpretagdo, por sua vez, vai além do que estd escrito de forma direta. Ela
exige que o leitor relacione informacgdes, faca inferéncias, perceba implicitos,
intencées do autor, efeitos de sentido e valores ideolégicos. Interpretar &
responder & pergunta: “O que o texto quer dizer?”

Exemplos de questdes de interpretagdo

Inferéncia de informagdes ndo expressas

Identificagdo da inten¢gdo comunicativa do autor

Andlise de ironiq, critica ou posicionamento

Relagdo do texto com conhecimentos de mundo

Dica: toda interpreta¢gdo depende de uma boa compreensdo. Quem ndo

compreende bem o texto dificilmente interpreta corretamente.

Os géneros textuais s@o formas relativamente estaveis de comunicagéo
utilizadas em situagées reais de interagéo social.

Eles surgem das necessidades comunicativas das pessods e circulam em
diferentes esferas da sociedade, como a jornalistica, a literaria, a académica,
a publicitdria, a juridica, a administrativa e a digital.

(¢
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Cada género textual apresenta caracteristicas proprias relacionadas & sua
finalidade, ao pablico a que se destina, ao meio em que circulg, d estrutura
composicional e ao tipo de linguagem empregado.

Uma noticia, por exemplo, tem como principal finalidade informar sobre um
acontecimento de interesse publico. J& um andncio publicitario busca
persuadir o consumidor a adquirir um produto, servico ou aderir a uma ideia.
Um manual de instrugées, por sua vez, tem a fungdo de orientar o leitor na
realizacdo de determinada atividade.

P

Assim, para identificar corretamente um género textual, & importante
observar:

e qual é afinalidade do texto;

e quem produz o texto;

e aqguem ele se desting;

e em qual contexto ele circula;

e qual é o suporte utilizado;

e como suas informagodes estdo organizadas;
¢ qual linguagem predomina.

N&o se deve confundir género textual com tipo textual.

Os tipos textuais correspondem a formas de organizagéo linguistica, como
narracdo, descrigdo, exposicdo, argumentagdo e injungdo.

J& os géneros textuais sGo manifestagdées concretas da comunicagéo,

como noticig, receita, carta, reportagem, edital, crénica e andncio.
Um mesmo género pode apresentar mais de um tipo textual.
Exemplo:

Em uma reportagem, podem aparecer:

e trechos narrativos, ao relatar acontecimentos;

e trechos descritivos, ao caracterizar pessoas ou lugares;

e trechos expositivos, ao explicar informagoes;

e trechos argumentativos, ao apresentar opinides de especialistas.
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Portanto, o género é definido principalmente pela fungdo social e pela
situagdo comunicativa, enquanto o tipo textual se relaciona & forma de
organizagdo do conteudo.

Principais géneros textuais

Sdo textos vinculados & divulgagdo de fatos,

informacgdes e opinides de interesse social.

Noticia: apresenta um fato recente de maneira
predominantemente objetiva. Costuma responder
a perguntas como: 0 qué, quem, quando, onde,
Como e por qué.

Reportagem: aprofunda determinado assunto,
podendo reunir entrevistas, dados, depoimentos,
imagens e opinides de especialistas.

Editorial: apresenta a opinido oficial de um veiculo
de comunicacdo sobre determinado tema.

Géneros jornalisticos L :
Geralmente ndo é assinado.

Artigo de opini@o: apresenta e defende o ponto de
vista de um autor, utilizando argumentos,
exemplos, comparagdes e dados.

Entrevista: organiza-se por meio de perguntas e
respostas, com o objetivo de obter informacgodes,
opinides ou relatos de uma pessoa.

Atengdo: mesmo os textos jornalisticos
considerados informativos podem apresentar
escolhas linguisticas que revelam determinado
enfoque sobre os fatos.

Nos géneros literarios, a linguagem pode ser
Géneros literdrios empregada de forma artistica, subjetiva, simbdlica

ou figurada.
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Conto: narrativa breve, geralmente concentrada
em poucos personagens, espagco e tempo
reduzidos.

Cronica: texto curto relacionado a situagdes do
cotidiano, que pode apresentar humor, critica,
reflexdo ou subjetividade.

Poema: texto estruturado em versos ou em prosa
poética, marcado pelo ritmo, pela sonoridade e
pelo uso expressivo da linguagem.

Fabula: narrativa breve, frequentemente
protagonizada por animais com caracteristicas
humanas, que apresenta ensinamento ou moral.

P

Nos textos literdrios, & importante observar os
efeitos produzidos por metdaforas, ironias,
ambiguidades, repeticées e outras figuras de
linguagem.

Os géneros publicitdrios tém como objetivo
principal persuadir o destinatario. Podem
promover produtos, servigos, comportamentos ou
ideias.

Entre os exemplos mais comuns estdo:

e anuncio publicitario;
e propaganda institucional;
e campanha educativa;

Géneros publicitérios  slogan;
e cartaz
o folder.

Esses textos costumam empregar verbos no
imperativo, linguagem direta, imagens, cores,
frases curtas, jogos de palavras e recursos de
aproximagdo com o publico.

Exemplo:

“Proteja-se. Vacine-se.”
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Nesse enunciado, os verbos no imperativo
procuram induzir o leitor a adotar determinado
comportamento.

Sdo textos que orientam o leitor a realizar uma
tarefa ou seguir determinado procedimento.

Exemplos:

e receita culindria;
¢ manual de instrugdes;
e tutorial;

e bula de medicamento;

Géneros .
e regulamento;

instrucionais e . -
e instrucdes de prova.

injuntivos

Predominam nesses géneros os verbos no
imperativo ou no infinitivo, a sequéncia de etapas
e a linguagem objetiva.

Exemplo: “Conecte o aparelho & tomada e
pressione o botdo lateral.”

A ordem dos procedimentos é fundamental para a
compreensdo e a execugdo adequada da acdo.

Sdo textos utilizados para estabelecer regras,
divulgar decisées, regulamentar condutas ou
organizar atividades administrativas.

Exemplos:

o lei;
Géneros normativos e decreto;
e institucionais e portaria;

e resolucdo;

e edital;

e regulamento;
o Oficio;

e memorando;
e despacho.
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Esses géneros costumam apresentar linguagem
formal, objetiva, impessoal e padronizada.

O edital, por exemplo, divulga regras, condi¢cbes e
etapas de determinado processo, como um
concurso publico. A portaria é utilizada por uma
autoridade administrativa para estabelecer
determinagées, designagdes ou procedimentos
internos.

Tém como finalidade apresentar, explicar ou
divulgar conhecimentos de forma organizada e
fundamentada.

Exemplos:

artigo cientifico;

e resumo;
e resenhaq;
e relatério;
Géneros cientificos e e verbete enciclopédico;
académicos e texto de divulgagdo cientifica.

Nesses géneros, séo comuns a linguagem objetiva,
o0 emprego de conceitos técnicos, a apresentacdo
de dados e a organizagdo légica das informacgdes.

O texto de divulgagdo cientifica procura tornar o
conhecimento especializado acessivel ao publico
ndo especialista. Por isso, pode apresentar
exemplos, comparagoes e explicagoes
simplificadas.

Os géneros textuais também se modificam com o
desenvolvimento das tecnologias e das formas de
interagdo social.

Géneros digitais Exemplos:

e e-mail;
¢ mensagem instantdneaq;

e postagem em rede social;

10
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comentdario;

e Dblog;

e foOrum virtual;
e podcast;

e Mmeme.

Esses géneros podem combinar escrita, imagem,
som, video, emajis, hiperlinks e outros recursos. Por
essa razdo, muitos deles sdo classificados como
géneros multissemibticos ou multimodais.

A linguagem utilizada pode variar conforme o
publico, a finalidade e o grau de formalidade da
situagdo comunicativa. Um e-mail institucional,
por exemplo, exige linguagem formal, enquanto
uma mensagem enviada a um amigo pode
apresentar marcas de oralidade e informalidade.

Esses géneros combinam linguagem verbal e ndo
verbal e sGo muito frequentes em provas de
interpretacdo.

Charge: representa criticamente um
acontecimento atual, geralmente relacionado &
politica ou & sociedade. Sua compreensdo
depende do conhecimento do contexto em que foi

produzida.

(o CIGESRIGLEEE Cartum:  apresenta  humor ou  critica sobre

cartuns situacdes mais gerais e atemporais, sem depender
necessariamente  de um  acontecimento
especifico.

Tirinha: sequéncia curta de quadrinhos que pode
apresentar narrativa, didlogo, humor, critica ou
reflexdo.

Para compreender esses géneros, & necessdrio
observar:

e expressoes faciais e gestos;

11
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e cendrio e disposi¢cdo dos personagens;

¢ relacdo entre imagem e fala;

e jroniaq;

e duplo sentido;

o referéncias a fatos sociais;

e -+ quebra de expectativa no ultimo quadro.

Ler um texto em prova ndo é o mesmo que ler por prazer. E uma leitura ativa,
estratégica e orientada pela questdo.

Na primeira leitura, o objetivo é captar:
e O tema central;
e O género textual;
o Afinalidade do texto;

» O posicionamento geral do autor.

Evite, nesse momento, prender-se a palavras desconhecidas. O foco é o
sentido global.

Na releitura, o candidato deve:
« Identificar ideias principais de cada paragrafo;
e Observar conectivos e marcadores discursivos;

» Perceber relagdes de oposi¢cdo, causa, consequéncia, explicagcdo ou

conclusdo;

e Analisar escolhas vocabulares relevantes.

12
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O tema é o assunto geral abordado no texto. Normalmente & amplo e pode
ser expresso por uma palavra ou expressdo.

Exemplo: Texto sobre os impactos da tecnologia no mercado de trabalho.

Tema: tecnologia e trabalho.

A ideia principal € o recorte especifico que o autor faz dentro do tema. Ela
revela o ponto central defendido.

Ja as ideias secunddrias servem para:
o Explicar;
o Exempilificar;
» Justificar;

o Detalhar aideia principal.

Dica: muitas questdes erradas trazem ideias secunddrias como se fossem o
tema ou a tese central.

Em provas de interpretagdo, é comum que as bancas solicitem a
identificagcdo do assunto, do tema ou da finalidade de um texto. Embora

esses conceitos estejam relacionados, eles ndo sdo sindbnimos.

O assunto corresponde ao conteido tratado no texto. E uma visdo mais

ampla do que estd sendo abordado.
Exemplo: Texto sobre os impactos da inteligéncia artificial na educagdo.

Assunto: inteligéncia artificial na educagdo.

13
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O tema, por sua vez, representa o enfoque dado pelo autor ao assunto. Trata-
se do recorte especifico desenvolvido ao longo do texto.

Exemplo:

Tema: os beneficios e os desafios do uso da inteligéncia artificial no processo
de aprendizagem.

Ja a finalidade corresponde ao objetivo comunicativo do texto, isto &, aquilo
que o autor pretende alcangar junto ao leitor.

Entre as finalidades mais frequentes estdo:
e informar;

e convencer,

e oOrientar;
o explicar,
e dalertar;

e emocionar;
e divertir;

e criticar;

e denunciar;

e regulamentar.

Observe:

"Vacine-se. A vacinagdo protege vocé e toda a comunidade.”
Assunto: vacinagdo.

Tema: importdncia da vacinagdo coletiva.

Finalidade: persuadir o leitor a se vacinar.

Atencdo: em concursos, € comum aparecer uma alternativa que identifica
corretamente o assunto, mas erra a finalidade do texto.

14
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Uma das habilidades mais cobradas em interpretagdo consiste em distinguir
aquilo que estd expressamente afirmado daquilo que precisa ser inferido pelo
leitor.

As informacgodes explicitas sdo aquelas apresentadas diretamente no texto.
Elas podem ser localizadas por meio da leitura atenta, sem necessidade de
deducgbes.

Exemplo:
"A reuni@o ocorrerd na sexta-feira, ds 14 horas.”
Informagdes explicitas:

e haverd uma reunido;

e serd na sexta-feirq;

e ocorrerd as 14 horas.

Jé as informagées implicitas ndo aparecem escritas de forma direta. Elas
decorrem da combinagdo entre as informagdes fornecidas, o contexto e os

conhecimentos linguisticos do leitor.
Exemplo:
"Pedro chegou & sala completamente encharcado.’

O texto ndo afirma que estava chovendo, mas essa € uma inferéncia bastante

plausivel.

E importante destacar que uma inferéncia deve sempre estar
fundamentada em elementos do proprio texto. NGo basta que seja possivel
ou provavel; ela precisa ser compativel com as informagdes apresentadas.

Dica: quando uma alternativa utiliza expressées como “pode-se concluir’,
"infere-se’, "subentende-se” ou "deduz-se’, normalmente a questdo estd
explorando informagdes implicitas.

15
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As palavras ndo possuem significado fixo e imutavel. Em muitos casos, seu
sentido depende do contexto em que aparecem.

Observe:
'O candidato apresentou uma resposta fria.”

A palavra fria ndo indica temperatura, mas auséncia de emogdo ou
entusiasmo.

Agora observe:
A dgua estava fria."
Nesse caso, o significado refere-se & temperatura.

Por isso, ao interpretar um texto, né@o se deve analisar palavras
isoladamente. £ necessdrio considerar:

e O contexto em que aparecem;
e 0O género textual,
e aintencdo comunicativa;

o asrelagdes estabelecidas com as demais palavras.

E justamente essa dependéncia do contexto que explica por que uma mesma
palavra pode assumir diferentes significados em textos distintos.

16
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SISTEMA DE NUMERACAO
DECIMAL

O estudo dos numeros & fundamental para a resolugdo de problemas
matemdaticos e para diversas situagdes cotidianas, como interpretar precos,
medir temperaturas, calcular saldos, comparar quantidades e organizar
informacgodes.

2.1 SISTEMA DE NUMERAGAO DECIMAL

O sistema de numeragdo utilizado no cotidiano € chamado de sistema de
numeracgdo decimal porque se baseia em agrupamentos de dez em dez.

Ele utiliza dez algarismos: 0,1,2,3,4,5,6,7,8 e 9.

Com esses dez simbolos, é possivel representar qualquer namero. O valor de
cada algarismo depende da posicdo que ele ocupaq, razdo pela qual o
sistema decimal é considerado posicional.

Considere o nimero: 4.735

Cada algarismo possui um valor diferente:

Ordem Algarismo Valor
Unidade de milhar 4 4.000
Centena 7 700
17
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Dezena 3 30

Unidade 5 5

Assim, podemos decompor o himero da seguinte forma:
4735 =4.000+700+30+5

Essa forma de representagdo € chamada de decomposi¢éo em ordens ou
forma expandida.

Cada posi¢do ocupada por um algarismo recebe o nome de ordem. As
ordens sdo agrupadas de trés em trés, formando as chamadas classes.

Classe das unidades

Classe dos milhdes Classe dos milhares )
simples
Centena de milhdo Centena de milhar Centena
Dezena de milhdo Dezena de milhar Dezena
Unidade de milh&o Unidade de milhar Unidade

No nimero 23.456.789, temos:
e 23 milhées;
e 456 milhares;

e 789 unidades simples.

A separagdo em classes facilita a leitura e a escrita de niGmeros maiores.
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Os ndmeros naturais sdo utilizados principalmente para representar
quantidades, contagens e posigoes.

O conjunto dos numeros naturais é indicado por:

N=1{0,12345,.}

Em algumas situagdes, pode-se considerar o conjunto dos naturais ndo nulos:
N=1{12345,.}*

Para ler um nimero natural, recomenda-se separd-lo em classes, da direita
para a esquerda.

Exemplos:
18 dezoito
205 duzentos e cinco
1.430 mil quatrocentos e trinta
25.608 vinte e cinco mil seiscentos e oito
3.200.000 trés milhées e duzentos mil

doze milh&es, trezentos e quarenta
12.345.678 e cinco mil, seiscentos e setenta e
oito

Na escrita por extenso, deve-se observar a correspondéncio correta entre as

classes e as ordens.

Os nameros inteiros incluem os nameros naturais, seus opostos negativos
e o zero.
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O conjunto dos numeros inteiros & representado por:
Z=1.,-3-2-10123.1}
Os nUmeros inteiros aparecem em diversas situacgdes:
» temperaturas abaixo de zero;
e andares subterrdneos;
» saldos negativos;
« altitudes abaixo do nivel do mar;
e perdas e prejuizos;

o deslocamentos em sentidos opostos.

Exemplos:
—8 °C representa uma temperatura de oito graus abaixo de zero.

—-R$ 150,00 pode representar um saldo devedor de cento e cinquenta reais.

Os nimeros maiores que zero sdo chamados de positivos. Os nUmeros
menores que zero sdo chamados de negativos.

O zero ndo é positivo nem negativo. Ele representa o ponto de referéncia
entre os dois grupos.

Tipo Exemplos

Positivos 1,5, 20, 300
Negativos -1, =5, =20, =300
Nulo 0

Quando um ndmero positivo & escrito sem sinal, entende-se que ele possui
sinal positivo.
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Assim:

8=+8

Os nameros racionais s@io aqueles que podem ser escritos na forma de
fragdo:

Sal IS

em que a e b séo nameros inteiros e b z 0.
O conjunto dos nimeros racionais € representado por Q.

Séo exemplos de niUmeros racionais:

1.3 5,0,2,75
2’ 4’ »Yr=

Todo nUmero inteiro também é racional, pois pode ser escrito como uma
fracdo de denominador I:

=] o

Os nameros racionais podem aparecer na forma:
. P 3
« fraciondria: 7
» decimal exata: 0,75;
o decimal periddica: 0,333...;

e inteira: 4.

Na leitura de uma fragdo, Ié-se primeiro o numerador e depois o

denominador.
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Fragdo Leitura

= um meio

3 R

7 trés quartos

5 . .

5 cinco oitavos

7 ..

— sete décimos

10

12 L .
— doze centésimos
100

9 G
S nove milésimos
1000

Quando o denominador & maior que dez e ndo corresponde a 100 ou 1.000,
pode-se utilizar a expressdo avos.

Exemplo:

Lé-se: sete quinze avos.

Os numeros decimais sdo uma forma de representagdo dos nimeros
racionais. Eles possuem uma parte inteira e uma parte decimal, separadas
por uma virgula.

No ndamero:
24,375
temos:
e parte inteira: 24;

e parte decimal: 375.
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As primeiras ordens decimais sdo:

Ordem decimal Fracdo correspondente

. . 1
Décimo =

2

.. 1
Centésimo S
100

. 1
Milésimo ——
1000

L . - 1
Décimo de milésimo S
10000

No nimero 6,482:
e 4 representa quatro décimos;
» 8representa oito centésimos;

e 2representa dois milésimos.

Sua decomposicdo é:

6482—6+4+ 8 + 2
’ N 10 100 1000

Também podemos escrever:

6,482=6+04+ 0,08 + 0,002

A leitura pode ser feita considerando a parte inteira e a ordem ocupada pelo

dltimo algarismo decimal.
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Namero Leitura

0,3 trés décimos

0,25 vinte e cinco centésimos
0,008 oito milésimos

2,5 dois inteiros e cinco décimos

sete inteiros e quarenta e dois
7,42 -
centésimos

dez inteiros e cento e vinte e cinco
10,125 .
milésimos

No cotidiano, também é comum ler o nimero diretamente apds a virgula. Por
exemplo, 2,75 pode ser lido como “dois virgula setenta e cinco”. Contudo, a
leitura “dois inteiros e setenta e cinco centésimos” evidencia melhor o valor
posicional.
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO
(LE1 12.527/2011)

3.1 LEI DE AcESSO A INFORMAGAO (LEI 12.527/2011)

A Lei de Acesso a Informagéo (LAI) representa um marco na consolidagdo da
transparéncia no Brasil, regulamentando o direito fundamental de acesso @
informacgdo previsto no art. 5°, XXXIll, da Constituigéo Federal.

Essa lei estabelece que o acesso a informagdo & a regra, enquanto o sigilo
constitui excecdo.

3.1.1 ABRANGENCIA DA LAI

A Lei n° 12.527/2011 possui uma abrangéncia ampla, refletindo a intencéo do
legislador de assegurar méxima transparéncia na atuagdo estatal.

A norma ndo se limita apenas aos 6rgdos tradicionais da Administragdo
PUblica, mas alcanga todos aqueles que, de alguma forma, exercem fungdo
publica ou utilizam recursos publicos.

Do ponto de vista juridico, a abrangéncia da LAl decorre da ideia de que a
informacgdo publica ndo pertence ao Estado, mas a sociedade. Assim,
qualquer entidade que administre recursos publicos ou desempenhe
atividades de interesse publico deve se submeter ds regras de transparéncia.

Abrangéncia institucional
A lei aplica-se:
25
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& Administragcéo Direta, composta pelos 6rgdos que integram os
entes federativos (Uniéo, Estados, DF e Municipios);

e 4 Administragdo Indireta, incluindo autarquias, fundagées publicas,
empresas publicas e sociedades de economia mista;

« 0os demais Poderes (Legislativo e Judiciario), bem como ao Ministério
Publico e aos Tribunais de Contas;

« as entidades privadas sem fins lucrativos que recebam recursos
pablicos, no que se refere & utilizagdo desses recursos.

Essa dltima hipbtese é especialmente relevante em provas, pois amplia o
alcance da transparéncia para além da estrutura estatal cldssica.

Limitagdo importante

No caso das entidades privadas, a incidéncia da LAl ndo é total. A obrigagdo
de transparéncia restringe-se:

e qo0s recursos publicos recebidos;
e 4 sua destinacdo;

o Qs atividades relacionadas & execucdo desses recursos.

Exemplo pratico

Uma organizagdo social que recebe verbas puUblicas para gestdo de
hospital deverd prestar informagdes sobre:

e aplicagdo dos recursos;
e contratos firmados;

e resultados obtidos.

Contudo, ndo estd obrigada a divulgar informacgdes estritamente privadas
e desvinculadas desses recursos.
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A LAl estabelece um conjunto de diretrizes que orientam a atua¢do do Estado
no fornecimento de informacgdes. Essas diretrizes representam uma mudanga
de paradigma: sai o modelo de cultura do sigilo e entra a cultura da
transparéncia.

O nucleo central da lei estd na inversdo da I6gica tradicional:
e antes: o cidaddo precisava justificar o acesso;

e agora: o Estado precisa justificar o sigilo.

Publicidade como regra e sigilo como exce¢éo
Esse é o principio mais importante da LA

A Administragdo deve disponibilizar informagées de forma ampla, sendo o
sigilo admitido apenas em hipbteses legalmente previstas, como:

e seguranga do Estado;
» defesa nacional;

e protegdo da intimidade.

Transparéncia ativa

A transparéncia ativa impde ao Estado o dever de divulgar informagdes
independentemente de solicitacgéo.

Isso inclui:
e estrutura organizacional;
e despesas;
e contratos;

e programas governamentais.

Esse mecanismo reduz a necessidade de pedidos individuais e fortalece o

controle social.
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Uso de tecnologia da informagéo

A lei determina que a divulgacdo de informacgées deve utilizar meios
tecnolégicos, especialmente a internet, garantindo:

e dcessibilidade;
o facilidade de consulto;
o atualizagdo constante.

~

Esse aspecto estd diretamente ligado & modernizagdo da Administragdo
PUblica e ao governo digital.

Fomento a cultura de transparéncia

A LAl ndo se limita a impor regras formais, mas busca transformar a cultura
administrativa.

Isso significa incentivar:
« comportamento proativo dos agentes publicos;
» valorizagdo da transparéncia;

e conscientizagdo da sociedade.

Controle social

A transparéncia ndo € um fim em si mesmo. Seu objetivo & permitir que a

sociedade acompanhe, fiscalize e influencie a atuacdo estatal.

A LAI, portanto, fortalece a democracia participativa, ampliando o papel do
cidaddo no controle da Administracéo.

A LAl concretiza o direito fundamental de acesso a informacgdo, previsto no art.
5°, XXXIII, da Constituigdo Federal.

Ela transforma esse direito em garantias concretas, impondo obrigagdes
claras ao Estado.
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Direito de acesso a informagdo

Qualquer pessoa pode solicitar informagdes publicas, independentemente
de:

» motivacgdo;
e interesse direto;

» justificativa.
Essa caracteristica reforga o carater democratico da lei.

Vedagdo de exigéncia de justificativa
A Administragcdo ndo pode exigir que o cidaddo explique o motivo do pedido.

Essa regra impede discriminagdes e evita restricdes indevidas ao acesso a
informagdo.

Direito a resposta em prazo determinado
A Administracdo deve responder:
« em até 20 dias;

» prorrogaveis por mais 10 dias, mediante justificativa.
A auséncia de resposta configura violagdo ao direito de acesso.

Direito de recurso
Caso o pedido seja negado, o cidaddo pode:
e apresentar recurso administrativo;

» solicitar reavaliacdo da decisdo.

Esse mecanismo reforca o controle sobre a atuagdo estatal e evita decisées
arbitrdrias.
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Direito a informacdo clara e acessivel

A informacgdo deve ser fornecida de forma:
e compreensivel;
o oObjetiva;

o adequada ao cidaddo.

N&o basta disponibilizar dados — é necessdrio garantir sua inteligibilidade.

Exemplo pratico

Um cidaddo solicita informagdes sobre gastos de determinado érgdo:
e ndo precisa justificar o pedido;
o deve receber resposta no prazo legal;

e pode recorrer em caso de negativa.

» Resposta inicial: até 20 dias;

« Prorrogagdo: mais 10 dias, mediante justificativa.

A lei prevé hipéteses de sigilo, classificando informagées como:

Grau de sigilo Prazo maximo

Ultrassecreta 25 anos
15 anos
Reservada 5 anos
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ATENDIMENTO
A0 PUBLICO

4.1 CONCEITO E IMPORTANCIA

O atendimento ao publico € uma das fungdes mais sensiveis dentro da
Administrac@o Pablica. E por meio dele que o cidaddo percebe, na pratica, a
qualidade do servigo prestado pelo Estado.

Mais do que executar procedimentos, o agente administrativo representa
institucionalmente o érgdo. Por isso, o atendimento ndo & apenas uma
atividade operacional: ele também & um elemento de credibilidade,
legitimidade e confianga na atuagdo pablica.

Um atendimento inadequado pode comprometer a imagem institucional,
gerar conflitos, reclamacées formais, retrabalho e até responsabilizagéo
administrativa, dependendo da conduta praticada.

Atender bem significa agir com respeito, clareza, eficiéncia, ética e
resolutividade.

4.2 PUBLICO INTERNO E PUBLICO EXTERNO

Quando se fala em atendimento, &€ comum pensar apenas no cidaddo que
procura o 6rgdo publico. Esse € o chamado publico externo.

No entanto, existe também o publico interno, composto por servidores,
setores, chefias e equipes que interagem entre si para que o servigo final
aconteca.
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Tipo de publico Quem é Exemplo

. Pessods e setores da Servidores, chefias,
Pdblico interno . . _
propria organizagdo departamentos

Cidaddos, usudrios,

o Destinatdrios dos fornecedores,
Pdblico externo . o
servigos publicos representantes de
entidades

O atendimento interno influencia diretamente o atendimento externo. Se hd
desorganizacdo, conflitos, atrasos ou falhas de comunicagdo entre os setores,
isso inevitavelmente aparece na prestagdo do servigo ao cidaddo.

Por isso, a qualidade no atendimento comega dentro da prépria estrutura
administrativa.

A qualidade no atendimento envolve um conjunto de comportamentos e
posturas que garantem respeito, eficiéncia e solugdo adequada da
demanda.

Atender bem ndo significa apenas ser educado. Significa também:
e ouvir atentamente;
o compreender a solicitagdo;
» fornecer informagées claras;
e orientar corretamente;
e encaminhar ao setor competente;
e resolver o que estiver dentro da sua competéncia;

¢ evitar promessas que ndo possam ser cumpridas.

O atendimento deve ser eficiente e eficaz.
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Conceito Aplicagéo no atendimento

R Usar bem o tempo, os recursos e 0s
Eficiéncia :
procedimentos

Resolver a demanda ou dar

Eficacia

encaminhamento adequado

N&o basta atender rapido. E preciso atender com qualidade.

Dica importante: Rapidez sem solugdo ndo & bom atendimento. O
atendimento adequado combina agilidade, clareza, respeito e resolutividade.

A comunicagéo é o elemento central do atendimento. Grande parte dos
conflitos ocorre n@o pela impossibilidade de resolver a demanda, mas pela
forma inadequada como a informagdo é transmitida.

Uma comunicagdo falha pode gerar:
e mal-entendidos;
» insatisfacdo;
» conflitos;
e retrabalho;
e reclamacgdes;

e perda de confianga no érgdo.

A comunicagdo eficaz exige:
e linguagem clara;
e tom de voz adequado;
» oObjetividade;
e escuta ativa;
e paciéncia;
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e respeito;

o confirmacdo de entendimento.

O agente publico deve evitar linguagem excessivamente técnica quando o
cidadd@o ndo possui conhecimento especializado. A fungdo do atendente é
traduzir a informacgdo institucional de modo compreensivel.

Exemplo: Em vez de dizer: “O processo estd pendente de juntada documental
para saneamento da instrugdo”, € melhor explicar: “Ainda falta apresentar um
documento para que o processo possa continuar.”

A postura do agente administrativo deve refletir profissionalismo e respeito
ao interesse publico.

Isso inclui:
e pontualidade;
e apresentagdo adequada;
e controle emocional;
o discricdo;
o cordialidade;
e responsabilidade;
e imparcialidade;

o ética.

A postura transmite credibilidade. Muitas vezes, o cidaddo avalia o érgdo pela
forma como foi recebido.

A conduta deve ser uniforme, independentemente da condi¢do social, nivel
de instrucdo, aparéncia, idade, origem, opiniGo ou comportamento do
atendido.

Atender bem ndo é favor. E dever funcional.
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O atendimento publico frequentemente envolve situagdes de tensdo. O
cidaddo pode estar ansioso, irritado, frustrado, confuso ou inseguro diante de
uma demanda.

A empatia é a capacidade de compreender a situagéo do outro sem perder
a objetividade profissional.

Ter empatia ndo significa concordar com tudo, descumprir normas ou
prometer solugées impossiveis. Significa reconhecer a dificuldade do usudrio
e conduzir o atendimento com respeito.

O controle emocional também é essencial. Responder com agressividade,
deboche, ironia ou impaciéncia compromete a imagem institucional e pode

gerar responsabilizagdo.
Em situagdes dificeis, a postura adequada é:
e Ouvir sem interromper;
e manter tom de voz calmo;
e evitar discussdes pessoaqis;
o explicar os limites da atuagdo administrativa;
e encaminhar corretamente;

e registrar a demanda, quando necessdario.

Cada modalidade de atendimento possui caracteristicas préprias, mas todas
devem observar os mesmos principios: respeito, clareza, seguranca da
informagéo e resolutividade.

Modalidade Cuidados principais

. Postura, escuta, linguagem corporal,
Presencial L i
organizagdo do ambiente
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Clareza da voz, identificagéo,

Telefénico Lo B
objetividade e atencdo
Escrita clara, formalidade
Eletrénico adequadaq, registro e precisdo das

informagoes

No atendimento presencial, a linguagem corporal influencia a comunicagéo.
Contato visual, postura atenta e auséncia de distragdes demonstram
respeito.

No atendimento telefénico, a clareza da voz é fundamental, pois ndo hé
elementos visuais. Deve-se identificar o 6érgdo, ouvir a demanda e orientar
com objetividade.

No atendimento eletronico, como e-mails, sistemas, chats e mensagens
institucionais, a escrita deve ser clara, objetiva e compativel com a
formalidade administrativa.

A ética no atendimento envolve agir com honestidade, respeito,
imparcialidade e compromisso com o interesse publico.

Entre os deveres éticos no atendimento, destacam-se:
e manter sigilo sobre informacgdes pessoais;
« tratar todos de forma igualitéria;
e agir com imparcialidade;
« ndo favorecer amigos, parentes ou conhecidos;
« ndo utilizar o cargo para obter vantagem,;
o prestar informagdes verdadeiras;

« respeitar os limites legais da atuagdo administrativa.
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Informagdes pessoais, dados sensiveis, processos sigilosos e documentos
internos ndo devem ser expostos indevidamente.

O atendimento publico deve ser pautado pela legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade adequada e eficiéncia, em harmonia com os
principios da Administrag&o Pablica.

Nenhum atendimento acontece totalmente isolado. Muitas demandas
exigem consulta a outro setor, andlise técnica, busca de documentos,
autorizagdo superior ou encaminhamento interno.

Por isso, o trabalho em equipe é fundamental para a qualidade do
atendimento.

A falta de cooperagdo interna gera:
e atrasos;
o informacgdes contraditérias;
e perda de documentos;
e retrabalho;
» desgaste do cidaddo;

« enfraquecimento da imagem institucional.

Um bom atendimento depende tanto da postura individual do agente quanto
da integragdo entre os setores.

Dica: O cidad@o ndo enxerga apenas o servidor que o atende. Ele enxerga o
6rgdo publico como um todo.

Alguns comportamentos s@o exemplos negativos de atendimento e devem

ser evitados.

Entre os principais erros, destacam-se:
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e interromper o cidaddo;

o demonstrar impaciéncia;

e usar termos técnicos incompreensiveis;

« ignorar davidas;

« tratar o usudrio com frieza ou arrogancia;

« prometer solugdo fora da competéncia do 6rgdo;

» divulgar informagdes sigilosas;

» transferir responsabilidade sem orientar corretamente;
» discutir com o cidad&o;

e prestar informagdo imprecisa ou incompleta.

Em situagées-problema, a postura adequada normalmente envolve:
» cordialidade;
e escuta ativa;
» informacdo clara;
« encaminhamento correto;
e respeito;
e equilibrio emocional;

e registro da demanda, quando necessario.
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