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ACENTUACAO

Quanto a acentuacdo, observamos que algumas
palavras tém acento grafico e outras nao; na pro-
nuncia, ora se da maior intensidade sonora a uma
silaba, ora a outra. Por isso, vamos as regras!

Regras basicas

A acentuacdo tbénica esta relacionada a intensi-
dade com que sdo pronunciadas as silabas das pa-
lavras. Aquela que se da de forma mais acentuada,
conceitua-se como g{lghg ténicg, As demais, como
sdo pronunciadas com menos intensidade, sdo de-
nominadas de gtongs,

De acordo com a tonicidade, as palavras sao
classificadas como:

Oxitonas — Sdo0 aquelas cuja silaba tonica recai
sobre a Ultima silaba. Ex.: café — cora¢do — Belém —
atum - caju — papel

Paroxitonas — Sdo aquelas em que a silaba t6-
nica recai na penultima silaba. Ex.: ugtil — térax -
taxi — leque — sapato — passivel

Proparoxitonas - Sdo aquelas cuja silaba toni-
ca esta na antependultima silaba. Ex.: [dmpada - ca-
mara - timpano — médico — 6nibus

Ha vocabulos que possuem mais de uma sila-
ba, mas em nossa lingua existem aqueles com uma
silaba somente: sdo os chamados monossilabos.

1.2 Os acentos

A) acento agudo (') — Colocado sobre as letras
"a"e"i","u" e "e" do grupo "em” - indica que estas
letras representam as vogais tonicas de palavras
como pd, cai, publico. Sobre as letras “e” e "0" indi-
ca, além da tonicidade, timbre aberto: heréi — mé-
dico — céu (ditongos abertos).

B) acento circunflexo () - colocado sobre
as letras “a”, "e" e "0" indica, além da tonicidade,
timbre fechado: tamara — Atlantico — pésames — su-
pos .

C) acento grave (') — indica a fusdo da prepo-
sicdo "a” com artigos e pronomes: a — das — aquelas
—aqueles

D) trema (") - De acordo com a nova regra, foi
totalmente abolido das palavras. Hd uma excecgéo:
é utilizado em palavras derivadas de nomes pro-
prios estrangeiros: milleriano (de Miiller)

E) til (~) — indica que as letras "a”" e "0" repre-
sentam vogais nasais: oracdo — meldo - 6rgdo — ima

LINGUA PORTUGUESA
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1.2.1 Regras fundamentais

A) Palavras oxitonas:

Acentuam-se todas as oxitonas terminadas em: “a”,
“e", 0", "em”, seguidas ou ndo do plural(s):

Pard - café(s) — cip6(s) — Belém.

Esta regra também é aplicada aos seguintes casos:

Monossilabos ténicos terminados em “a", “e", "0",
seguidos ou ndo de “s": pd — pé — d6é — hd

Formas verbais terminadas em "“a", "e", "0" ténicos,
seguidas de lo, la, los, las: respeitd-lo, recebé-lo, compo-lo

B) Paroxitonas:

Acentuam-se as palavras paroxitonas terminadas em:

i, is: taxi — ldpis — jari

us, um, uns: virus — dlbuns — férum

l, n, r, X, ps: automével — elétron - caddver — térax —
férceps

a, 8s, 8o, dos: imd — imds — orfdo — érgdos

ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido ou

u_n,

ndo de "s": dgua — pbnei — mdgoa — memoéria

#FicaDica

Memorize a palavra LINURXAO. Para qué? Repare
que esta palavra apresenta as terminagdes das paroxito-
nas que sao acentuadas: L, I N, U (aqui inclua UM = f6-
rum), R, X, A, AO. Assim ficara mais facil a memorizacao!

C) Proparoxitona:

A palavra é proparoxitona quando a sua antepe-
nultima silaba é tonica (mais forte). Quanto a regra de
acentuacdo: todas as proparoxitonas sdo acentuadas,
independentemente de sua terminagdo: arvore, parale-
lepipedo, cdrcere.

1.2.2 Regras especiais

Os ditongos de pronuncia aberta “ei”, "oi" (ditongos
abertos), que antes eram acentuados, perderam o acento
de acordo com a nova regra, mas desde que estejam em

palavras paroxitonas.

FIQUE ATENTO!
Alerta da Zé! Cuidado: Se os ditongos abertos es-

tiverem em uma palavra oxitona (herdi) ou monossilaba
(céu) ainda sdo acentuados: déi, escarcéu.

Antes Agora
assembléia assembleia
idéia ideia
geléia geleia
Jjibdia Jjiboia
apéia (verbo apoiar) apoia
parandico paranoico




1.2.3 Acento Diferencial

Representam os acentos graficos que, pelas regras de
acentuagdo, ndo se justificariam, mas sdo utilizados para
diferenciar classes gramaticais entre determinadas palavras
e/ou tempos verbais. Por exemplo:

Pér (verbo) X por (preposi¢do) / pbde (pretérito perfeito
de Indicativo do verbo “poder”) X pode (presente do Indica-
tivo do mesmo verbo).

Se analisarmos o “por” - pela regra das monossilabas:
terminada em “0" seguida de “r" ndo deve ser acentuada,
mas nesse caso, devido ao acento diferencial, acentua-se,
para que saibamos se se trata de um verbo ou preposicao.

Os demais casos de acento diferencial ndo sdo mais
utilizados: para (verbo), para (preposicao), pelo (substanti-
vo), pelo (preposicao). Seus significados e classes gramati-
cais sdo definidos pelo contexto.

Policia para o transito para realizar blitz. = o primei-
ro “para” é verbo; o segundo, preposicdo (com relacdo de
finalidade).

#FicaDica

Quando, na frase, der para substituir o “por” por “co-
locar”, estaremos trabalhando com um verbo, portanto:
"por”; nos outros casos, “por” preposicdo. Ex: Faco isso por
vocé. / Posso por (colocar) meus livros aqui?

1.2.4 Regra do Hiato

Quando a vogal do hiato for “i" ou “u” tonicos, for a se-
gunda vogal do hiato, acompanhado ou néo de “s", havera
acento. Ex.: saida - faisca — bat - pais — Luis

N&o se acentuam o “i” e 0 “u” que formam hiato quan-
do seguidos, na mesma silaba, de [, m, n, r ou z. Ra-ul, Lu-iz,
sa-ir, ju-iz

N&o se acentuam as letras "“i" e “u” dos hiatos se esti-
verem seguidas do digrafo nh. Ex: ra-i-nha, ven-to-i-nha.

N&o se acentuam as letras “i" e “u” dos hiatos se vierem
precedidas de vogal idéntica: xi-i-ta, pa-ra-cu-u-ba

N3o serdo mais acentuados “i" e “u” ténicos, formando
hiato quando vierem depois de ditongo (nas paroxitonas):

Antes Agora
bocaitva bocaiuva
feitira feiura
Sauipe Sauipe

O acento pertencente aos encontros “00” e “ee” foi
abolido:

Antes Agora
créem creem
léem leem
voo voo
enjéo enjoo

: Y

LINGUA PORTUGUESA
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#FicaDica .
Memorize a palavra CREDELEVE. Sdo os verbos

que, no plural, dobram o “e”, mas que ndo recebem
mais acento como antes: CRER, DAR, LER e VER.

Repare:

O menino cré em vocé. / Os meninos creem em vocé.

Elza [é bem! / Todas leem bem!

Espero que ele dé o recado d sala. / Esperamos que
os garotos deem o recado!

Rubens vé tudo! / Eles veem tudo!

Cuidado! Ha o verbo vir: Ele vem a tarde! / Eles
vém a tarde!
As formas verbais que possuiam o acento ténico

na raiz, com “u” tonico precedido de "g” ou “q" e se-

" n usn

guido de “e” ou “i" ndo serdo mais acentuadas:

Antes Depois
apazigue (apaziguar) apazigue
averigue (averiguar) averigue
argui (arguir) argui

Acentuam-se os verbos pertencentes a terceira
pessoa do plural de: ele tem - eles tém / ele vem —
eles vém (verbo vir)

A regra prevalece também para os verbos conter,
obter, reter, deter, abster: ele contém — eles contém,
ele obtém — eles obtém, ele retém — eles retém, ele
convém — eles convém.
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[CLASSES DE PALAVRAS E SUAS FLEX6ES]

1.1 Adjetivo

E a palavra que expressa uma qualidade ou ca-
racteristica do ser e se relaciona com o substantivo,
concordando com este em género e niumero.

As praias brasileiras estdo poluidas.

Praias = substantivo,; brasileiras/poluidas = adje-
tivos (plural e feminino, pois concordam com “praias”).
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NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS
E REAIS

Os numeros naturais sdo o modelo matematico neces-
sario para efetuar uma contagem. Comegando por zero e
acrescentando sempre uma unidade, obtemos o conjunto
infinito dos nimeros naturais

Expressdes Numéricas

Nas expressdes numéricas aparecem adicles, subtra-
¢oes, multiplicagdes e divisdes. Todas as opera¢des podem
acontecer em uma Unica expressdo. Para resolver as ex-
pressdes numéricas utilizamos alguns procedimentos:

Se em uma expressdo numérica aparecer as quatro ope-
racoes, devemos resolver a multiplicagdo ou a divisdo pri-
meiramente, na ordem em que elas aparecerem e somente
depois a adicdo e a subtracdo, também na ordem em que
aparecerem e os parénteses sdo resolvidos primeiro.

Exemplo 1
10+12-6+7
22-6+7

16 +7

23

Exemplo 2
40-9x4 +23
40-36 + 23
4+23

27

Exemplo 3
25-(50-30)+4x5
25-20+20=25

Numeros Inteiros

Podemos dizer que este conjunto é composto pelos
ndmeros naturais, o conjunto dos opostos dos numeros
naturais e o zero. Este conjunto pode ser representado por:

Z={.-3,-2,-1,0,1,2,..}

Exercicio Resolvido

(PREF. MARILIA/SP - Agente de Controle de Ende-
mias — Nivel Fundamental - VUNESP/2017) Com o intui-
to de alertar quanto aos cuidados necessarios para o com-
bate a proliferacdo de mosquitos, dois Agentes de Controle
de Endemias visitaram, em separado, aproximadamente, 30
casas por dia, com uma média de 5 pessoas em cada casa.
Sabendo-se que eles ndo visitaram as mesmas casas, o nu-
mero total de pessoas visitadas em 12 dias de trabalho, por
esses dois agentes, foi de, aproximadamente,

A. 3600.

B. 3000.

C. 1800.

D. 1200.

E. 720.

MATEMATICA
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Resposta: A.

Cada agente 30 casas entdo os dois: 60 casas
60-5=300 pessoas

Em 12 dias:300-12=3600

EXERCiCIOS

01. (MGS - Artifice - Nivel Fundamental - NOSSO
RUMO/2017) Assinale a alternativa que apresenta o resul-
tado da expressdo algébrica abaixo.

214 +12) 9+3

A.156

B. 300

C. 221

D. 180

Resposta: A.
2(14+12)- 9+3
2(26)-9+3=468+3=156

02. (MPE/GO - Secretario Auxiliar - Cachoeira Dou-
rada - Nivel Fundamental - MPE/2017) Em um certo dia,
o Onibus que sai da cidade A com destino a cidade C, pas-
sando pela cidade B, estava com seus 45 lugares totalmen-
te ocupados. Sabe-se que alguns passageiros vdo apenas
até a cidade B e pagam por essa viagem R$ 13,00, enquan-
to os demais vao até o destino final, a cidade C, cujo preco
da passagem é de R$ 20,00. Nesse dia, apds conferir o valor
total arrecadado com a venda dos bilhetes de passagem, o
motorista anotou em sua planilha R$ 781,00. Diante dessas
informacdes, pode-se dizer que o nimero de passageiros
que desembarcaram na cidade C superou o numero de
passageiros que foram até a cidade B em:

A. 10

B. 11

C.15

D. 17

E. 20

Resposta: B.

45-13=585

Como arrecadou 781, o que falta foi para a cidade C.
781-585=196

196/7=28 pessoas foram até C.

45-28=17 foram até B.

28-17=11

03. (MPE/GO - Secretario Auxiliar — Ceres — Nivel
Fundamental - MPE/2017) Leticia, Livia e Luana vao jogar
trés rodadas de um jogo. O combinado é que o perdedor
da rodada deve dar a cada um dos demais jogadores exa-
tamente a quantia de dinheiro que cada um tem naquela
rodada. Sabe-se que Leticia perdeu a primeira rodada, Livia
perdeu a segunda e Luana perdeu a terceira. Sabendo-se
ainda que ao final das trés rodadas cada jogadora ficou
com R$ 40,00, é correto afirmar que Luana comecou a pri-
meira rodada do jogo tendo:




A. 20,00.
B. 15,00.
C. 30,00.
D. 35,00.
E. 40,00.

Resposta: A.

Vamos comecar do final:

32 rodada

Para terminar todas com 40, sendo que Luana perdeu
a rodada

Leticia tinha 20

Livia 20

Luana 80 (pois ela da 20 para Leticia e 20 para Livia)

22 Rodada

Livia perdeu

Se Luana terminou a 22 rodada com 80, ela comecou
com 40

Leticia terminou com 20, entdo tinha 70

E Luana terminou com 80, entao tinha 40

12 rodada

Leticia perdeu a rodada.

Se Livia terminou com 70, entdo tinha 35
Luana terminou com 40, entdo tinha 20

04. (PREF. DE SALVADOR/BA - Auxiliar de Desen-
volvimento Infantil - Nivel Fundamental - FGV/2017)
Odete comprou um saco contendo 8 duzias de balas. A
seguir, ela fez saquinhos menores com 7 balas cada um.

Tendo feito o maior nimero possivel de saquinhos, o
numero de balas que sobrou foi

A1

monNnw
AW

Resposta: E.
8-12=96 balas
96/7=13 sobraram 5 balas

05. (CAMARA DE SUMARE/SP - Ajudante Administrati-
vo - Nivel Fundamental - VUNESP/2017) Um supermercado
vende certo suco em 2 tipos de frasco: C e D. Uma pessoa com-
prou 6 frascos do tipo D. Se tivesse comprado a mesma quanti-
dade de suco apenas no frasco C, o nimero de frascos teria sido

o
o
_—
£
2
—_ 2
2
a1
I -

0y

MATEMATICA
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Resposta: C.
1500-6=9000 ml de suco
9000/900=10 frascos

06. (PREF. DE SANTO EXPEDITO/SP - Motorista —
Nivel Fundamental - PRIME CONCURSO0S/2017) Calcu-
le(9+8+7+6-5) x4+ 3-2-1)eassinale a alternativa
que corresponde ao resultado:

A. 100

B. 96

C. 80

D. 200

Resposta: A.
25x4=100

07. (FCEP - Agente de Servicos Gerais Interno -
AMAUC/2017) Efetuando-se a adicdo da expressdo 7 - 9
+ 8, obtemos como resultado:

A6

B. 10

C.16

D. 17

E. 24

Resposta: A.

Vamos fazer as somas primeiro:
7+8=15

15-9=6

08. (FCEP - Agente de Servicos Gerais Interno -
AMAUC/2017) Considere a expressdo: O valor de A é:
A.9

moN®
O aawo

Resposta: D.
Fazemos a multiplicagdo primeiro, depois a divisdo, a
soma e a subtracgao:

3

3+9+3-3 3+3-3 3
- B

3 3
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PRINCIiPIOS E DIRETRIZES; PROGRAMAS DO
SUS NO ATENDIMENTO AOS PACIENTES E
USUARIOS.

Principios do SUS: Sao conceitos que orientam o SUS,
previstos no artigo 198 da Constituicao Federal de 1988 e
no artigo 7° do Capitulo Il da Lei n.° 8.080/1990. Os prin-
Cipais sao:

Universalidade: significa que o SUS deve atender a to-
dos, sem distincdes ou restricbes, oferecendo toda a aten-
¢do necessaria, sem qualquer custo;

Integralidade: o SUS deve oferecer a atencdo neces-
saria a salde da populagdo, promovendo acdes continuas
de prevencado e tratamento aos individuos e as comunida-
des, em quaisquer niveis de complexidade;

Equidade: o SUS deve disponibilizar recursos e servi-
¢os com justica, de acordo com as necessidades de cada
um, canalizando maior atencdo aos que mais necessitam;

Participacao social: é um direito e um dever da socie-
dade participar das gestdes publicas em geral e da saude
publica em particular; é dever do Poder Publico garantir
as condic¢des para essa participagao, assegurando a gestao
comunitaria do SUS; e

Descentralizacdo: é o processo de transferéncia de
responsabilidades de gestdo para os municipios, atenden-
do as determinagbes constitucionais e legais que embasam
o SUS, definidor de atribuicbes comuns e competéncias
especificas a Unido, aos estados, ao Distrito Federal e aos
municipios.

Principais leis

Constituicdo Federal de 1988: Estabelece que “a sau-
de é direito de todos e dever do Estado, garantido median-
te politicas sociais e econdmicas que visem a reducdo do
risco de doenca e de outros agravos e ao acesso universal
e igualitério as acdes e aos servicos para sua promocao,
protecdo e recuperacdo”. Determina ao Poder Publico sua
“regulamentacdo, fiscalizagdo e controle”, que as acdes e
os servicos da saude “integram uma rede regionalizada e
hierarquizada e constituem um sistema Unico”; define suas
diretrizes, atribuicdes, fontes de financiamento e, ainda,
como deve se dar a participacdo da iniciativa privada.

Lei Organica da Saude (LOS), Lei n.° 8.080/1990:
Regulamenta, em todo o territério nacional, as a¢des do
SUS, estabelece as diretrizes para seu gerenciamento e
descentralizacdo e detalha as competéncias de cada esfe-
ra governamental. Enfatiza a descentralizacdo politico-ad-
ministrativa, por meio da municipaliza¢do dos servigos e
das acbes de salde, com redistribuicdo de poder, compe-
téncias e recursos, em dire¢do aos municipios. Determina
como competéncia do SUS a definicdo de critérios, valores
e qualidade dos servicos. Trata da gestdo financeira; define
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o Plano Municipal de Saude como base das atividades e da
programacao de cada nivel de direcdo do SUS e garante
a gratuidade das acbes e dos servicos nos atendimentos
publicos e privados contratados e conveniados.

Lei n.° 8.142/1990: Dispde sobre o papel e a partici-
pacdo das comunidades na gestdo do SUS, sobre as trans-
feréncias de recursos financeiros entre Unido, estados, Dis-
trito Federal e municipios na area da sadde e da outras
providéncias. Institui as instancias colegiadas e os instru-
mentos de participacdo social em cada esfera de governo.

Responsabilizacdao Sanitdria

Desenvolver responsabilizagdo sanitaria é estabele-
cer claramente as atribuicbes de cada uma das esferas de
gestdo da saude publica, assim como dos servicos e das
equipes que compdem o SUS, possibilitando melhor pla-
nejamento, acompanhamento e complementaridade das
acoes e dos servigos. Os prefeitos, ao assumir suas respon-
sabilidades, devem estimular a responsabilizagédo junto aos
gerentes e equipes, no ambito municipal, e participar do
processo de pactuagdo, no ambito regional.

Responsabilizacdo Macro sanitdria

O gestor municipal, para assegurar o direito a saude
de seus municipes, deve assumir a responsabilidade pelos
resultados, buscando reduzir os riscos, a mortalidade e as
doencas evitaveis, a exemplo da mortalidade materna e in-
fantil, da hanseniase e da tuberculose. Para isso, tem de se
responsabilizar pela oferta de agdes e servicos que promo-
vam e protejam a saude das pessoas, previnam as doencgas
e 0s agravos e recuperem os doentes. A atencdo basica a
saude, por reunir esses trés componentes, coloca-se como
responsabilidade primeira e intransferivel a todos os ges-
tores. O cumprimento dessas responsabilidades exige que
assumam as atribui¢cdes de gestéo, incluindo:

- execugdo dos servicos publicos de responsabilidade
municipal;

- destinacdo de recursos do orcamento municipal e
utilizacdo do conjunto de recursos da saude, com base em
prioridades definidas no Plano Municipal de Saude;

- planejamento, organiza¢do, coordenacgao, controle e
avaliagdo das agoes e dos servicos de salde sob gestdo
municipal; e

- participagdo no processo de integracdo ao SUS, em
ambito regional e estadual, para assegurar a seus cidadaos
0 acesso a servicos de maior complexidade, ndo disponi-
veis no municipio.

Responsabilizacdo Micro sanitdria

E determinante que cada servico de satde conheca o
territorio sob sua responsabilidade. Para isso, as unidades
da rede basica devem estabelecer uma relacdo de com-
promisso com a populagdo a ela adstrita e cada equipe de
referéncia deve ter solidos vinculos terapéuticos com os
pacientes e seus familiares, proporcionando-lhes aborda-




gem integral e mobilizacdo dos recursos e apoios necessa-
rios a recuperacao de cada pessoa. A alta sé deve ocorrer
quando da transferéncia do paciente a outra equipe (da
rede basica ou de outra area especializada) e o tempo de
espera para essa transferéncia ndo pode representar uma
interrupcdo do atendimento: a equipe de referéncia deve
prosseguir com o projeto terapéutico, interferindo, inclusi-
ve, nos critérios de acesso.

Instancias de Pactuacdo

Sao espacos intergovernamentais, politicos e técnicos
onde ocorrem o planejamento, a negociacdo e a imple-
mentagdo das politicas de salde publica. As decisGes se
dao por consenso (e ndo por votagdo), estimulando o de-
bate e a negociagdo entre as partes.

Comissao Intergestores Tripartite (CIT): Atua na di-
recdo nacional do SUS, formada por composicdo paritaria
de 15 membros, sendo cinco indicados pelo Ministério da
Saude, cinco pelo Conselho Nacional de Secretéarios Esta-
duais de Saude (Conass) e cinco pelo Conselho Nacional
de Secretarios Municipais de Saude (Conasems). A repre-
sentacdo de estados e municipios nessa Comissdo é, por-
tanto regional: um representante para cada uma das cinco
regibes existentes no Pais.

Comissoes Intergestores Bipartites (CIB): Sao consti-
tuidas paritariamente por representantes do governo esta-
dual, indicados pelo Secretério de Estado da Saude, e dos
secretarios municipais de saude, indicados pelo 6rgédo de
representacdo do conjunto dos municipios do Estado, em
geral denominado Conselho de Secretarios Municipais de
Saude (Cosems). Os secretarios municipais de Saude costu-
mam debater entre si os temas estratégicos antes de apre-
sentarem suas posi¢des na CIB. Os Cosems sdo também
instancias de articulacdo politica entre gestores municipais
de salde, sendo de extrema importancia a participagao dos
gestores locais nesse espaco.

Espacos regionais: A implementacdo de espacos re-
gionais de pactuacdo, envolvendo os gestores municipais e
estaduais, é uma necessidade para o aperfeicoamento do
SUS. Os espagos regionais devem-se organizar a partir das
necessidades e das afinidades especificas em salde exis-
tentes nas regioes.

Descentralizacdo

O principio de descentralizagdo que norteia o SUS se
da, especialmente, pela transferéncia de responsabilidades
e recursos para a esfera municipal, estimulando novas com-
peténcias e capacidades politico-institucionais dos gesto-
res locais, além de meios adequados a gestdo de redes as-
sistenciais de carater regional e macro regional, permitindo
0 acesso, a integralidade da atencéo e a racionalizagado de
recursos. Os estados e a Unido devem contribuir para a
descentralizacdo do SUS, fornecendo cooperacdo técnica e
financeira para o processo de municipalizacao.
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Regionalizacdo: consensos e estratégias - As acdes
e os servicos de salde ndo podem ser estruturados ape-
nas na escala dos municipios. Existem no Brasil milhares
de pequenas municipalidades que nao possuem em seus
territérios condicdes de oferecer servicos de alta e média
complexidade; por outro lado, existem municipios que
apresentam servigos de referéncia, tornando-se polos re-
gionais que garantem o atendimento da sua populacdo e
de municipios vizinhos. Em &reas de divisas interestaduais,
sdo frequentes os intercambios de servicos entre cidades
proximas, mas de estados diferentes. Por isso mesmo, a
construcdo de consensos e estratégias regionais é uma so-
lucdo fundamental, que permitird ao SUS superar as restri-
¢oes de acesso, ampliando a capacidade de atendimento e
o processo de descentralizagao.

O Sistema Hierarquizado e Descentralizado: As
acoes e servicos de saude de menor grau de complexida-
de sdo colocadas a disposicdo do usuério em unidades de
saude localizadas proximas de seu domicilio. As acoes es-
pecializadas ou de maior grau de complexidade sdo alcan-
cadas por meio de mecanismos de referéncia, organizados
pelos gestores nas trés esferas de governo. Por exemplo: O
usuario é atendido de forma descentralizada, no ambito do
municipio ou bairro em que reside. Na hipdtese de precisar
ser atendido com um problema de satide mais complexo,
ele é referenciado, isto é, encaminhado para o atendimen-
to em uma instancia do SUS mais elevada, especializada.
Quando o problema é mais simples, o cidaddo pode ser
contra referenciado, isto é, conduzido para um atendimen-
to em um nivel mais primario.

Plano de saude fixa diretriz e metas a saide muni-
cipal

E responsabilidade do gestor municipal desenvolver
o processo de planejamento, programacao e avaliacdo da
saude local, de modo a atender as necessidades da po-
pulacdo de seu municipio com eficiéncia e efetividade. O
Plano Municipal de Saude (PMS) deve orientar as a¢bes na
area, incluindo o orcamento para a sua execucdo. Um ins-
trumento fundamental para nortear a elaboracdo do PMS
€ o Plano Nacional de Saude. Cabe ao Conselho Municipal
de Salde estabelecer as diretrizes para a formulacdo do
PMS, em funcdo da andlise da realidade e dos problemas
de salde locais, assim como dos recursos disponiveis. No
PMS, devem ser descritos os principais problemas da saude
publica local, suas causas, consequéncias e pontos criticos.
Além disso, devem ser definidos os objetivos e metas a se-
rem atingidos, as atividades a serem executadas, os crono-
gramas, as sistematicas de acompanhamento e de avalia-
¢do dos resultados.

Sistemas de informacées ajudam a planejar a satide:
O SUS opera e/ou disponibiliza um conjunto de sistemas
de informagdes estratégicas para que os gestores avaliem
e fundamentem o planejamento e a tomada de decisdes,
abrangendo: indicadores de salde; informacdes de assis-
téncia a saude no SUS (internacdes hospitalares, producao
ambulatorial, imunizacdo e atencao basica); rede assisten-




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Auxiliar de Limpeza

Qualidade no atendimento.

Nocdes de higiene e limpeza.

Destinacéo do lixo Conservacao, uso e guarda de materiais de limpeza e de produtos alimenticios.

Nocdes de seguranca individual, coletiva e de instalacdes.

Principais unidades de medida: metro, litro, quilograma, graus Celsius (temperatura).
Equipamentos para a seguranca e higiene.

Normas de seguranga.
Uso de equipamentos de escritorio.

Nocdes de estoque.

01
16
29
42
43
42
46
47
49
52

Produtos e ferramentas para higiene e limpeza.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO.

Quando se fala em comunicagdo interna organizacio-
nal, automaticamente relaciona ao profissional de Relacoes
Publicas, pois ele é o responsavel pelo relacionamento da
empresa com os seus diversos publicos (internos, externos
e misto).

As organizagdes tém passado por diversas mudancas
buscando a modernizacado e a sobrevivéncia no mundo dos
negdcios. Os maiores objetivos dessas transformacdes séo:
tornar a empresa competitiva, flexivel, capaz de responder
as exigéncias do mercado, reduzindo custos operacionais e
apresentando produtos competitivos e de qualidade.

A reestruturacdo das organiza¢des gerou um publico
interno de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito
mais conscientes, responsaveis, inseridos e atentos as co-
brancas das empresas em todos os setores. Diante desse
novo modelo organizacional, é que se propde como atri-
buicao do profissional de Relacdes Publicas, a possibilidade
de ele ser o intermediador, o administrador dos relaciona-
mentos institucionais e de negdcios da empresa com os
seus publicos. Sendo assim, fica claro que esse profissional
tem seu campo de acdo na politica de relacionamento da
organizacgao.

A comunicacao interna, portanto, deve ser entendida
como um feixe de propostas bem encadeadas, abrangen-
tes, coisa significativamente maior que um simples progra-
ma de comunicagdo impressa. Para que se desenvolva em
toda sua plenitude, as empresas estdo a exigir profissio-
nais de comunicacdo sistémicos, abertos, treinados, com
visOes integradas e em permanente estado de alerta para
as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das funcdes dos
Relagdes Publicas: estratégica, politica, institucional, mer-
cadoldgica, social, comunitéria, cultural, etc.; atuando sem-
pre para cumprir os objetivos da organizacéo e definir suas
politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relacoes
Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o pro-
cesso de comunicagdo total da empresa, tanto no nivel do
entendimento, como no nivel de persuasdo nos negocios.

Proniincia correta das palavras
Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

»  Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
«  Enfatizar a silaba certa;
« Dar a devida atencdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que
pregamos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor
da mensagem sem ser distraidos por erros de pronuncia.
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Fatores a considerar.

N&o hd um conjunto de regras de pronlncia que se
aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos
arabe, cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escri-
ta ndo é feita por meio de um alfabeto, mas por meio de
caracteres que podem ser compostos de varios elementos.
Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou
parte de uma palavra. Embora os idiomas japonés e corea-
no usem caracteres chineses, estes podem ser pronuncia-
dos de maneiras bem diferentes e nem sempre ter o mes-
mo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronincia adequada exige
que se use o som correto para cada letra ou combinacgdo
de letras. Quando o idioma segue regras coerentes, como é
o caso do espanhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo
dificil. Contudo, as palavras estrangeiras incorporadas ao
idioma as vezes mantém uma prondncia parecida a origi-
nal. Assim, determinadas letras, ou combinacdes de letras,
podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise
memorizar as excecdes e entdo usa-las regularmente ao
conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige a memori-
zacao de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o sig-
nificado de uma palavra muda de acordo com a entonacéo.
Se a pessoa ndo der a devida atencdo a esse aspecto do
idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de sila-
bas, é importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas
que usam esse tipo de estrutura tém regras bem defini-
das sobre a posicdo da silaba tonica (aquela que soa mais
forte). As palavras que fogem a essas regras geralmente
recebem um acento grafico, o que torna relativamente facil
pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se houver mui-
tas excegbes as regras, o problema fica mais complicado.
Nesse caso, exige bastante memorizagao para se pronun-
ciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante
atencdo aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo
de determinadas letras, como: &, é, 6, i, 6, U, G, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas ar-
madilhas. A precisdo exagerada pode dar a impressao de
afetacdo e até de esnobismo. O mesmo acontece com as
pronuncias em desuso. Tais coisas apenas chamam atencao
para o orador. Por outro lado, é bom evitar o outro extremo
e relaxar tanto no uso da linguagem quanto na pronuncia
das palavras. Algumas dessas questdes ja foram discutidas
no estudo “Articulacdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir
de um pais para outro — até mesmo de uma regido para
outra no mesmo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma
local com sotaque. Os dicionarios as vezes admitem mais
de uma pronuncia para determinada palavra. Especialmen-
te, se a pessoa ndo teve muito acesso a instrucdo escolar
ou se a sua lingua materna for outra, nestes casos, ela se
beneficiard muito por ouvir com atencdo os que falam bem
o idioma local e imitar sua pronuncia. Assim como Teste-
munhas de Jeova, queremos falar de uma maneira que dig-
nifique a mensagem que pregamos e que seja prontamen-
te entendida pelas pessoas da localidade.
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No dia-a-dia, é melhor usar palavras com as quais se
estd bem familiarizado. Normalmente, a proniuncia nédo
constitui problema numa conversa, mas ao ler em voz alta
vocé poderéa se deparar com palavras que nao usa no co-
tidiano.

Maneiras de aprimorar.

Muitas pessoas que tém problemas de pronudncia ndo
se ddo conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em pu-
blico, consulte em um dicionario as palavras que nédo co-
nhece. Se ndo tiver pratica em usar o dicionario, procure
em suas paginas iniciais, ou finais, a explicacdo sobre as
abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos usados ou,
se necessario, peca que alguém o ajude a entendé-los. Em
alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes,
dependendo do contexto. Alguns dicionérios indicam a
pronuncia de letras que tém sons variaveis bem como a
silaba tonica. Antes de fechar o dicionario, repita a palavra
varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a prondncia é ler
para alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe
que corrija seus erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar
atengdo aos bons oradores.

Prontincia de numeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequéncia de niumeros de trés
em trés algarismos, com excecdo de uma sequéncia de
quatro numeros juntos, onde damos uma pausa a cada
dois algarismos.

O nUmero "6" deve ser pronunciado como “meia” e o
ndmero "11", que é outra excegdo, deve ser pronunciado
como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 - zero, onze — dois, meia, quatro — um,
zero — zero, tres

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um - tres,
tres — quatro, tres

031.386.1198 — zero, trés, um — trés, oito, meia — onze
— nove, oito

Excecoes

110 - cento e dez

111 - cento e onze

211 - duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario
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Atendimento telefonico

Na comunicacao telefénica, é fundamental que o inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizacdo de um canal de comunicacéo a distancia.
E preciso, portanto, que o processo de comunicacio ocorra
da melhor maneira possivel para ambas as partes (emissor
e receptor) e que as mensagens sejam sempre acolhidas e
contextualizadas, de modo que todos possam receber bom
atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomenda-
¢Oes para o atendimento telefonico:

* ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito
longo. E melhor explicar o motivo de ndo poder atendé-lo
e retornar a ligacdo em seguida;

« 0 cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario
tem de se empenhar em explicar corretamente produtos e
servigos;

« atender as necessidades do cliente; se ele desejar
algo que o atendente ndo possa fornecer, é importante
oferecer alternativas;

« agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia”
ou "boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou ins-
tituicdo sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal.
Perguntar o nome do cliente e trata-lo pelo nome trans-
mitem a ideia de que ele é importante para a empresa ou
instituicdo. O atendente deve também esperar que o seu
interlocutor desligue o telefone. Isso garante que ele ndo
interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questdo, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator prin-
cipal para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto,
€ preciso que o atendente saiba ouvir o interlocutor e res-
ponda a suas demandas de maneira cordial, simples, clara e
objetiva. O uso correto da lingua portuguesa e a qualidade
da diccdo também sdo fatores importantes para assegu-
rar uma boa comunicagéo telefonica. E fundamental que o
atendente transmita a seu interlocutor segurancga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendacbes anteriores, sdo citados, a
seguir, procedimentos para a exceléncia no atendimento
telefénico:

« Identificar e utilizar o nome do interlocutor: nin-
guém gosta de falar com um interlocutor desconhecido,
por isso, o atendente da chamada deve identificar-se assim
que atender ao telefone. Por outro lado, deve perguntar
com quem esta falando e passar a tratar o interlocutor pelo
nome. Esse toque pessoal faz com que o interlocutor se
sinta importante;

¢ assumir a responsabilidade pela resposta: a pes-
soa que atende ao telefone deve considerar o assunto
COmMo seu, OU Seja, comprometer-se e, assim, garantir ao
interlocutor uma resposta rapida. Por exemplo: ndo deve
dizer "ndo sei”, mas “vou imediatamente saber” ou “da-
remos uma resposta logo que seja possivel”. Se nao for
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