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Este manual foi elaborado para facilitar o dia a dia das secretarias e
recepcionistas. O objetivo desse material é padronizar a redacao dos
documentos oficiais.

O conteudo do guia é apresentado de forma detalhada, possibilitando
buscar, com agilidade, as respostas para as duvidas que possam Surgir
durante a reda¢dao de um documento ou o atendimento ao publico.

Na primeira parte, serao apresentados conceitos e modelos de
documentos utilizados na redacdo oficial. Serao sugeridos os critérios
do Manual de Redacao da Presidéncia da Republica, com algumas
adaptacdes de conceito, de acordo com a nossa realidade.

A segunda e Ultima parte deste guia apresenta dicas de marketing
pessoal e organizacional para secretarias executivas.

A adocdo de um padrao comunicacional, para se expressar de forma
objetiva e correta, é importante para agregar valor a imagem do
governo, tendo em vista que organizacdo e integra¢ao sao fatores
essenciais para a comunicacdo eficaz dentro de uma instituicao.
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Redag@o oficial ¢ a maneira com que a prefeitura redige atos normativos e comunicagdes oficiais, que
podem ser dirigidos tanto ao publico interno, quanto ao publico externo.

Os textos oficiais devem ser compreendidos por todos os cidaddos. O uso do padrio culto ndo implica
a utilizagdo de uma linguagem dificil, mas, sim, de um texto simples e correto.

Sendo assim, para informar com a maxima clareza e objetividade, a redacdo oficial deve apresentar as
seguintes caracteristicas:

Impessoalidade

Os textos oficiais tratam de assuntos que correspondem a atuagdo da administragio publica. Quem
comunica ¢ sempre o servigo publico, por meio de um servidor que tenha competéncia para falar em
nome do orgdo que representa; o que se comunica € o assunto relativo as atribui¢des do 6rgdo emissor
ou a questdes que dizem respeito ao interesse publico; o destinatario dessa comunicag¢do ou é um
cidaddo, sempre concebido como puiblico, como conjunto dos cidaddos, ou é 6rgdo publico do proprio
Executivo ou dos outros poderes. Nos dois casos, temos um destinatario concebido de forma
homogénea e impessoal.

Todo o processo envolvido na comunicagdo oficial (quem informa, o que se informa e quem recebe a
informacgdo) ¢ uma manifestagao da administragdo publica dirigida a coletividade, ou seja, assunto de
carater publico. Por isso, € essencial a auséncia de opinides pessoais ou particulares do emissor da
informacio.

Clareza

E a qualidade basica e essencial dessa redacdo. A informacgao transmitida com clareza colabora para a
transparéncia dos atos administrativos e atende ao principio da publicidade, possibilitando a imediata
compreensdo pelo leitor e por todos os cidaddos.

Para se obter clareza no texto, € necessaria a presenca de varias outras caracteristicas, como concisio,
objetividade, corre¢do, aplica¢do da norma culta, coesio e coeréncia.

Concisao

E a transmissdo de informagdes com um minimo de palavras. E a precisdo na escolha delas, a
objetividade para tratar do assunto, com foco na inten¢éo do texto, evitando-se dados supérfluos, que
dispersam o leitor e dificultam a inteligibilidade da redacéo

Um texto objetivo alcanca-se pela reflex@o no ato da elaboracéo da escrita. E ndo perder o foco
principal, sabendo-se exatamente o que € como escrever.

O grande segredo para se obter o maximo de objetividade vem da releitura da escrita. E 0 momento
em que sdo percebidos os excessos do texto, as redundancias, informagdes adicionais desnecessarias e
palavras e expressdes que em nada alteram ou acrescentam ao sentido da frase.
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Formalidade

A linguagem utilizada obedece a formalidade da escrita, ao uso da norma culta e ao respeito a
hierarquia das autoridades. Como exemplo, podemos citar a utilizagdo dos pronomes de tratamento e
os fechos das correspondéncias, que refletem o atendimento e o respeito a hierarquia entre as
autoridades que se comunicam.

Portanto, ha que se ressaltar aqui a polidez e a civilidade com relagdo ao assunto tratado e ao
destinatario. Os textos oficiais sdo o reflexo do processo de interag@o entre as pessoas registrado pela
escrita. Ou seja, a mesma cortesia que se utiliza no trato com um superior ou um particular deve ser
adotada nos documentos.

Padronizacio

Os documentos oficiais obedecem a normas de padronizagio, regras de forma, tanto na elaboragdo
textual, quanto na visual, pois essas normas facilitam a consulta, a leitura e o acesso a informacéo por
qualquer pessoa, além de refletir unidade e integracéo entre drgaos e entidades que compdem a
administrago publica.

Correcao

E o respeito as normas e aos principios do idioma, as regras gramaticais e ortograficas da lingua
portuguesa, assim como o uso do padrio culto da linguagem.

@g} 1.1 ADEQUAGAO A0 CONTEXTO

Competem ao redator a sensibilidade e o conhecimento do assunto tratado para adequar as
caracteristicas da redagdo oficial a situacio especifica da elaboragdo do documento.

De acordo com fatores concretos, de ordens técnicas, politica ou administrativa, preparar-se o texto e
modular-se a linguagem (estrutura, sintaxe, vocabulario, grau de formalidade), considerando-se,
especificamente, a finalidade do documento e o destinatario.

Mediante tal visdo, pode-se, por exemplo, definir o tratamento utilizado, o tipo de linguagem e o grau
de formalidade necessario em respeito a hierarquia existente entre o emissor e o receptor da
mensagem.

Dicas para a estruturacio de textos

Para se escrever um texto bem estruturado, mantendo a coeréncia e a coesdo, ¢ necessario, antes de
tudo, organizar as ideias e ter em mente exatamente o que precisa ser dito.

Facilitando esse processo da escrita, apresentamos abaixo um passo a passo de como manter a logica e
a coeréncia no texto a ser elaborado.

1) Defina o assunto, o que precisa ser comunicado. Ele sera o foco central do seu texto, que norteara
todo o processo de elaboragdo e estruturagdo.
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2) Saiba quem ira assinar o documento. Além de definir a linguagem a ser utilizada, vocé sabera se ira
escrever em nome de uma pessoa (autoridade especifica) ou em nome do o6rgdo que ela representa.

3) Saiba quem & o destinatario da mensagem. E o fator mais importante para determinar a linguagem e
o grau de formalidade que deverdo ser adotados.

4) Tenha em mente qual ¢ a finalidade do texto (solicitar, comunicar, explicar, entre outros).

5) Sabendo o que se pretende com o texto, bem como o emissor € o destinatario, vocé podera definir
qual modelo de documento é o mais adequado (oficio, memorando, nota técnica, dentre outros).

6) Faca um pequeno esquema do texto antes de escrever. Isso ira ajuda-lo a nio perder o foco ¢ a
distinguir as informag¢des principais das secundarias. Muitas das secundarias sdo desnecessarias, nao
acrescentam nada ao texto e entediam o leitor, dificultando a imediata compreensao.

7) Em um mesmo texto, separe assuntos diferentes com paragrafos.

8) Apds o término, o ideal é deixar o texto de lado, por algum tempo, antes de revisa-lo. Esse
intervalo ajudara vocé a perceber com maior facilidade se o que pensou esta escrito de forma clara, se
suas ideias foram transcritas dentro da logica ¢ com a clareza que vocé deseja.

9) Faga uma primeira releitura, verificando a ordenagdo das ideias e a compreensdo geral do texto.
Veja se ha coeréncia no todo. Nesse momento, vocé também identificara se ha algum trecho obscuro
que possa gerar ambiguidade.

10) Releia novamente, com um olhar mais critico e atendo-se aos detalhes. Na segunda releitura,
busque erros de vocabulario, concordancia, redundancia, repeti¢des de palavras e excessos que possam
ser cortados.

11) Para finalizar, peca que outra pessoa leia o texto. A compreensio dela lhe mostrara se o que vocé
escreveu esta realmente claro e compativel com a sua intengéo.

Dicas para a elaboracao de textos oficiais

1) Apresente, no inicio do texto, a ideia principal, para que o leitor, de imediato, conhega o assunto
tratado no documento.

2) Utilize, preferencialmente, a ordem direta na construgdo das frases (sujeito, verbo e complemento).
A invers@o dos termos, em exagero, pode comprometer a compreensio e gerar confusdo. Utilize esse
recurso apenas quando quiser dar énfase a alguma expressao.

3) Cuidado com a pontuacio. A simples mudanca do local de uma virgula pode alterar completamente
o sentido da frase.

4) Nio use metaforas, analogias ¢ outras figuras de linguagem. Trata-se de texto oficial, ¢ ndo de texto
literario.
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5) Evite periodos muito longos.

6) Evite o uso de palavras e expressoes que dificultem a compreensdo do leitor. Estrangeirismos,
termos técnicos, arcaismos, jargdes e regionalismos vocabulares devem ser substituidos por expressodes
equivalentes. D¢ preferéncia ao vocabuldrio de entendimento geral.

7) Cuidado com o excesso de adjetivos. Use-os sem abuso.

8) Utilize os elementos de coesdo que estabelecem uma relag@o ldgica entre as frases e os paragrafos
para manter a coeréncia. Ex.: mas, entretanto, porém, conforme, etc.

9) Redija com precisdo vocabular. Para se obter objetividade, deve-se eliminar do texto:
- 0 uso excessivo dos indefinidos “um” ¢ “uma”;
- 0 uso abusivo do pronome “que” (corrige-se fazendo a substitui¢do com oragodes reduzidas
ou periodos simples);
- 0s pormenores desnecessarios e informagdes supérfluas.

10) Evite as locugdes verbais e elimine palavras ou expressdes desnecessarias. Exemplos:
- venho solicitar = solicito;
- havia proporcionado = proporcionou;
- venho por meio desta registrar = registro;
- neste momento, nds acreditamos = acreditamos;
- decisdo tomada no ambito da diretoria = decisdo da diretoria;
- com o objetivo de = para;
- ato de natureza administrativa = ato administrativo.

11) Mantenha a harmonia do texto, evitando a cacofonia (¢ um vicio de linguagem e ocorre quando o
encontro de silaba final com silaba inicial resulta em um som desagradavel), a assonancia (semelhanca
ou igualdade de sons na frase ou no periodo) e os ecos (repeti¢do sucessiva de finais idénticos).

12) Mantenha o paralelismo (apresentagio de ideias similares numa forma gramatical idéntica) na
estruturagdo de um periodo.

Exemplo:
- Errado: Recomendou-se as unidades economizar energia e que elaborassem planos de
reducdo de despesas.
- Certo: Recomendou-se as unidades economizar energia e elaborar planos para a redugdo de
despesas.

13) Cuidado com o uso dos pronomes possessivos “seu” e “sua”. Se ndo sdo muito bem colocados na
estrutura do texto, geram ambiguidade.

14) Consulte o dicionario ou o vocabulario da Lingua Portuguesa (Volp) disponivel na internet
(www.academia.org.br).
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@;} 1.2 PRONOMES DE TRATAMENTO

Os pronomes de tratamento na redagdo oficial sdo formas de distin¢do e respeito com que nos
dirigimos a autoridades civis, militares e religiosas. A determinacéo do pronome de tratamento
utilizado se da em razo do cargo do destinatario.

Eles apresentam certas peculiaridades quanto a concordancia verbal, nominal e pronominal, que
devem ser observadas.

Veja o emprego dos pronomes de tratamento
1 - Para autoridades politicas e judiciarias:

a) Vossa exceléncia
Para as seguintes autoridades:

Poder Executivo:

Presidente e vice-presidente da Republica; ministros de Estado; chefe da Casa Civil da Presidéncia da
Republica; chefe do Gabinete de Seguranca Institucional; chefe da Secretaria Geral da Presidéncia da
Republica; advogado geral da Unido; chefe da Corregedoria Geral da Unido; governadores e vice-
governadores de Estado e do Distrito Federal; oficiais generais das Forgas Armadas; embaixadores;
secretarios executivos de ministérios e demais ocupantes de cargos de natureza especial; secretarios de
Estado dos governos estaduais e prefeitos municipais.

Poder Legislativo:

Deputados federais e senadores; ministros do Tribunal de Contas da Unifo; deputados estaduais e
distritais; conselheiros dos tribunais de contas estaduais e presidentes das cadmaras legislativas
municipais.

Poder Judiciario:
Ministros dos tribunais superiores; membros de tribunais; juizes e auditores da Justica Militar.

Vocativo

O vocativo em comunicagdes dirigidas aos chefes de Poder ¢ excelentissimo(a) senhor(a), por extenso,
seguido do respectivo cargo:

Excelentissimo senhor presidente da Republica

Excelentissimo senhor presidente do Congresso Nacional
Excelentissimo senhor presidente do Supremo Tribunal Federal
Excelentissimo senhor prefeito de Betim

As demais autoridades serfo tratadas com o vocativo senhor, seguido do cargo respectivo:
Senhor senador

Senhor juiz

Senhor ministro

Senhor secretario
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b) Vossa senhoria
Empregado para as demais autoridades e para particulares.

Vocativo

O vocativo adequado ¢ senhor.

Quando o documento ¢ dirigido a uma autoridade ou chefia do governo ou de empresas particulares,
menciona-se o cargo apos a palavra senhor :

Senhor presidente
Senhor diretor
Senhora coordenadora

Quando o destinatario ¢ um cidaddo, um particular, aplica-se a palavra senhor ou senhora seguido do
nome da pessoa:

Senhor Jodo Rabelo

Senhora Silvana Mendes Costa

2- Para reitores de universidades

a)Vossa magnificéncia:

Empregada em comunicagdes dirigidas a reitores de universidade.
Vocativo

Magnifico reitor.

3 - Para autoridades religiosas

a) Vossa santidade: em comunicacées dirigidas ao papa.
Vocativo: santissimo padre.

b) Vossa eminéncia ou vossa eminéncia reverendissima: em comunicac¢des aos cardeais.
Vocativo: eminentissimo senhor cardeal, ou eminentissimo e reverendissimo senhor cardeal.

¢) Vossa exceléncia reverendissima: é usado em comunicagdes dirigidas a arcebispos e bispos.
Vocativo: excelentissimo reverendissimo.

d) Vossa reverendissima ou vossa senhoria reverendissima: para monsenhores, conegos e
superiores religiosos.

Vocativo: reverendissimo.

e) Vossa reveréncia: é empregado para sacerdotes, padres, clérigos, pastores evangélicos e
demais religiosos.

Vocativo: reverendo.
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Observacdes importantes

Em comunicagdes oficiais, esta abolido o uso do tratamento “dignissimo” (DD). A dignidade é
pressuposto para que se ocupe qualquer cargo publico, sendo desnecessaria sua repetida evocagio.

E também dispensado o emprego do superlativo “ilustrissimo” para as autoridades que recebem o
tratamento de vossa senhoria e para particulares. E suficiente o uso do pronome de tratamento
“senhor”.

Acrescente-se que doutor ndo é forma de tratamento, e, sim, titulo académico para pessoas que
concluiram curso universitario de doutorado. E costume, também, designar por doutor os bacharéis,
especialmente os graduados em direito e em medicina. Evite usar essa forma de tratamento
indiscriminadamente. O tratamento senhor confere a desejada formalidade as comunicagdes.

No texto do expediente, apenas para os chefes de Poder (presidente da Republica, do Congresso
Nacional e do Supremo Tribunal Federal, na esfera municipal prefeitos e presidentes das camaras
legislativas municipais, o pronome de tratamento ¢ usado por extenso. Para as demais autoridades,
sempre abreviado (V. Exa./ V. Sa.).

Concordancia com os pronomes de tratamento

Os pronomes de tratamento, embora se refiram a segunda pessoa gramatical (com quem se fala),
levam a concordancia para a terceira pessoa. O verbo concorda com o substantivo que integra a
locugdo: “Vossa senhoria designara o substituto”; “Vossa Exceléncia esclareceu o assunto”.

Da mesma forma, os pronomes possessivos referidos a pronomes de tratamento sdo sempre os da
terceira pessoa: “Vossa Senhoria encaminhara seu pedido” (e nio “vosso pedido”).

Quando se dirige a pessoa com quem se fala sdo usados vossa exceléncia, vossa senhoria; quando a ela
se faz referéncia, usam-se sua exceléncia, sua senhoria.

Quanto aos adjetivos que se referem a esses pronomes, a concordancia é feita com o género da pessoa
a que se refere, e ndo com o substantivo que compde a locugio. Assim, se o interlocutor for homem, o

9 ¢

correto € “vossa exceléncia esta atarefado”, “vossa senhoria deve estar satisfeito”; se for mulher,

9 ¢

“vossa exceléncia esta atarefada”, “vossa senhoria deve estar satisfeita”.
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Quadro Resumo dos Pronomes de Tratamento

Destinatario Forma de Abreviatura Vocativo Endere¢camento
tratamento interno
Excelentissimo(a)
Presidente da Republica, senhor(a)
presidente do Congresso Vossa Excelentissimo(a) presidente
Nacional e exceléncia N&o se usa senhor(a) (cargo) (nome)
presidente do Supremo tribunal (cargo completo)
federal Enderego
CEP: Cidade — UF
Vice-presidente da Republica, Exmo.(a) sr. (sra.)
presidente do Senado Federal, (nome)
presidente da Camara dos Vossa (cargo completo)
Deputados e exceléncia V. Exa. Senhor(a) (cargo) Enderego
presidentes dos tribunais CEP: Cidade — UF
federais
Exmo.(a) sr. (sra.)
Governadores, Vossa (nome)
vice-governadores e Presidentes exceléncia V. Exa. Senhor(a) (cargo) (cargo completo)
dos tribunais estaduais Endereco
CEP: Cidade — UF
Ministros de Estado,
Secretario geral da Presidéncia Exmo.(a) sr. (sra.)
da Republica, Consultor geral da Vossa (nome)
Re publica, chefe do Estado- exceléncia V. Exa. Senhor(a) (cargo) (cargo completo)
Maior das Forgas Armadas e Enderego
chefe do Gabinete Militar da CEP: Cidade — UF
Presidéncia da Republica
Secretarios da Presidéncia da
Republica, procurador geral da
Re publica, chefes do Estado- Exmo.(a) sr. (sra.)
Maior das Trés Armas, oficiais- (nome)
generais das Forgcas Armadas, Vossa (cargo completo)
coroneéis da Policia Militar, exceléncia V. Exa. Senhor(a) (cargo) Endereco
embaixadores, secretarios CEP: Cidade — UF
executivos de ministérios e
secretarios nacionais de
ministérios
Membros do Congresso
Nacional (senadores e Exmo.(a) sr. (sra.)
deputados federais), Vossa (nome)
De putados estaduais, exceléncia V. Exa. Senhor(a) (cargo) (cargo completo)
presidente de assembleias Endereco
legislativas e presidente de CEP: Cidade — UF
camaras municipais
Prefeitos municipais, Exmo.(a) sr. (sra.)
secretarios de Estado, (nome)
comandante geral do Corpo Vossa V. Exa. Senhor(a) (cargo) (cargo completo)
de Bombeiros Militar e exceléncia Endereco
comandante geral da Policia CEP: Cidade — UF
Militar
Ministros, desembargadores, Exmo.(a) sr. (sra.)
juizes, auditores da Justica Vossa (nome)
Militar e membros do Ministério exceléncia V. Exa. Senhor(a) (cargo) (cargo completo)
Publico (promotores e Endereco
procuradores) CEP: Cidade —UF
Ao senhor /
De mais autoridades (diretores, Vossa A senhora (nome)
chefes de secéo, militares até senhoria V. Sa. Senhor(a) (cargo) (cargo completo)
coronel) Endereco
CEP: Cidade — UF
Vossa A sua
Reitor de universidade magnificéncia N&o se usa Magnifico reitor magnificéncia o

senhor prof. (nome)
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A Sua Santidade o

Papa Vossa N&oseusa Santissimo padre, senhor
santidade papa (nome)
CEP: VATICANO
A Sua Eminéncia o
Cardeal Vossa V. Ema. Eminentissimo senhor | senhor
eminéncia cardeal, dom (nome)
CEP: Cidade —UF
Exmo. e Revmo. sr.
Vossa Senhor arcebispo, (nome)
Arcebispos e bispos exceléncia V. Exa. Revma. | Senhor bispo, (cargo completo)
reverendissima excelentissimo Endereco
reverendissimo CEP: Cidade —UF
Senhor monsenhor, Revmao. sr.
Monsenhores, cbnegos, e outros Vossa senhora (nome)
superiores reverendissima V. Revma. madre,reverendissimo | (cargo completo)
senhor monsenhor Endereco
CEP: Cidade —UF
Revmo. sr.
Sacerdotes, padres, clérigos, Vossa V. ReV Senhor reverendo, (nome)
pastores evangélicos e demais reveréncia ou reverendissimo senhor | (cargo completo)
religiosos V. Revma. pastor Enderego

CEP: Cidade —UF

@;i} 1.3 ESTRUTURA DO DOCUMENTO

Deve ser adotado um padrao de apresentagdo dos documentos oficiais, com a finalidade de facilitar a
elaboragdo dos atos e garantir a clareza das informagdes.

Diagramacio dos documentos

Os modelos das correspondéncias oficiais utilizados pela Prefeitura de Betim (oficio, memorando e
circular) seguem o seguinte padrio de diagramacio:

* Papel: branco, tamanho A4 (29,7 cm x 21 cm)

» Alinhamento do corpo do texto: justificado

* Texto: fonte Times New Roman, tamanho 12, cor preta

» Espacamento entrelinhas: 1,5

» Espacamento entre paragrafos: simples

* Nio se aplica o recuo do paragrafo

* Margem direita: 3 cm

* Margem esquerda: 3 cm

* Margem superior: 5,5 cm

» Margem inferior: 3 cm

15




o)

O texto deve iniciar 2,5 cm abaixo da linha que estd no cabegalho, o que vale para a mudanga de
pagina. E importante avaliar o layout da formatagdo para o documento ficar visualmente agradavel.
Exemplos no item 1.4.

Identificaciio do signatario

O signatario ¢ aquele que assina o documento e € responsavel pelo seu contetido. Ele é o titular do
6rgdo ou alguém com competéncia legal para falar em nome da institui¢éo.

Todas as comunicag¢des oficiais devem trazer o nome e o cargo da autoridade que as expede, abaixo do
local de sua assinatura.

A forma da identificaciio deve ser a seguinte:

(espago para assinatura)
NOME (do signatario)
Secretario municipal (cargo)

Quando o expediente for assinado por mais de uma pessoa, a ordem de assinaturas segue a hierarquia
dos cargos, comegando da hierarquia menor. E como se o ocupante do cargo mais alto desse seu aval
as informacdes prestadas.

(espago para assinatura)
NOME
Chefe de Divisdo de Publicidade e Marketing (cargo)

(espago para assinatura)
NOME
Secretaria municipal de Comunicagao (cargo)

No caso de signatarios de mesma hierarquia, a ordem deve seguir a lei de criagdo dos cargos. Qualquer
davida, veja o Mundo Oficial no site da prefeitura.

(espago para assinatura) (espago para assinatura)
NOME NOME
Secretario municipal de Satude Secretario municipal de Educago

Se o signatario estiver emitindo o documento que trata de assunto da competéncia de outra autoridade,
a situagdo deve ser esclarecida no comego do texto.
Exemplo: “Por determinagédo do prefeito...”

Importante: nenhum documento pode ser assinado apenas pelo chefe de divisdo, setor ou secéo.
Encerramento para comunicacdes

O encerramento das comunicag¢des oficiais arremata o texto e sauda o destinatario. Devem-se evitar
encerramentos longos e rebuscados. Empregam-se apenas dois tipos de fecho para todas as
modalidades de comunicagfo, seguidos de virgula:

- para autoridades superiores, inclusive o prefeito: Respeitosamente.
- para autoridades de mesma hierarquia ou de hierarquia inferior: Atenciosamente.
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Enderecamento

O enderecamento adequado apresenta, nesta ordem, forma de tratamento, nome do destinatario, cargo
do destinatario e endereco completo, conforme modelo abaixo.

No caso de correspondéncias postadas, devem-se seguir as regras estabelecidas pela Agéncia

Brasileira de Correios e Telégrafos (www.correios.com.br). Os envelopes devem ser enderegados com
o destinatario no anverso € com o remetente no verso.

Exemplos:

- Comunicacdes dirigidas as autoridades tratadas por vossa exceléncia:

Exma. sra.

(nome)

Secretaria de Estado de Casa Civil e de Relagdes Institucionais (SECCRI)
Cidade Administrativa de Minas Gerais — Palacio Tiradentes — 3° andar
Rodovia Prefeito Américo Gianetti, s/n

CEP: 31630-901 Belo Horizonte — MG

Exmo. sr.

Vereador (nome)

Presidente da Camara Municipal de Betim
Avenida Governador Valadares, 241, Centro
CEP: 32600-115 Betim — MG

- Comunicacdes dirigidas as autoridades tratadas por Vossa Senhoria:

Ao senhor (A senhora)
Fulano(a) de Tal

Rua Margarida, 123, Filadélfia
CEP: 12345-000 Curitiba — PR

Ao senhor

(nome)

Presidente do Sicepot - MG

Rua Santos Barreto, 45, Centro

CEP: 30170-070 Belo Horizonte - MG

Importante:

Para a preservag@o do arquivo digital do documento e o envio de documentos por meio eletrdnico,
apos assinado pelo signatario, recomenda-se salvar o arquivo gerado no programa editor de textos com
a extensdo “PDF”. Assim, o registro documental ficara protegido, pois o PDF nio aceita alteracdo em
seu conteudo.

Para salvar o documento em PDF, com o arquivo do texto aberto na tela do computador, clique na
opcdo “Salvar como”. Uma janela sera aberta, abaixo do campo “Nome do arquivo”, tera um campo
chamado “Tipo”, selecione a op¢do “PDF” e clique em “Salvar”.
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1.4 MODELOS DOS DOCUMENTOS

Os documentos oficiais expedidos por qualquer secretaria ou 6rgao da prefeitura devem ser impressos
no papel timbrado padrdo da institui¢do. Lembre-se de que, ao redigir um documento e utilizar o
brasdo da prefeitura, vocé esta falando pelo 6rgéo publico. Por isso, toda cautela e formalidade sdo
necessarias durante a redagio.

Além disso, ¢ importante salientar que todo documento despachado deve ser assinado pelos chefes das
pastas, ou seja, pelos secretarios, superintendentes e presidentes de autarquias.

Oficio

Correspondéncia oficial expedida pelas autoridades da administrag@o ptblica destinada a érgéos
externos ligados diretamente a prefeitura (Apromiv, Funarbe, Ecos) ou outras institui¢des publicas ou
particulares.

Deve ser assinada somente pelo prefeito ou pelo secretario.
A estrutura do oficio é a seguinte:

a) Palavra “oficio” seguida da numeracao do expediente e do ano com todos os algarismos (Oficio
001/2017). A numeragio ¢ sequencial e deve ser iniciada a cada ano.

b) Local e data em que foi expedida, por extenso, com alinhamento a esquerda e ponto final apds o
ano. E importante observar que ndo se usa zero antes de algarismo. Exemplo: 5 de janeiro, e ndo 05 de
janeiro.

¢) Enderegamento: forma de tratamento, nome, cargo ¢ nome da institui¢do ou enderego.

d) Assunto: resumo do teor do documento (em negrito).

e) Vocativo: invoca o destinatario e € seguido de virgula. E formado pelo pronome de tratamento
adequado, por extenso, e pelo cargo do destinatario, que vem em letra minuscula.
Exemplo: Excelentissimo senhor presidente

f) Texto: comece o texto com caixa baixa pois, apos o vocativo, existe a virgula. Nos casos em que néo
for de mero encaminhamento de documentos, o expediente deve conter introdugdo, desenvolvimento e
conclusdo. Quando se tratar de simples encaminhamento de documentos, bastardo um paragrafo com a
descricdo do documento enviado e a razdo do envio. Se o autor da comunicacdo desejar fazer algum
comentario a respeito do assunto tratado, podera acrescentar paragrafos de desenvolvimento.

Se a remessa do documento néo tiver sido solicitada, deve-se iniciar o texto com o motivo da
comunica¢do, que € encaminhar, indicando a seguir os dados completos do documento encaminhado
(tipo, data, origem ou signatario e assunto de que se trata), e a razao pela qual esta sendo
encaminhado, conforme sugestoes abaixo:

“Em atendimento ao oficio 0045/2017, de 1° de fevereiro de 2017, encaminho, anexa, a cdpia do
oficio 0037, de 3 de fevereiro de 2017, da Secretaria municipal de Saude, sobre a requisi¢io do
servidor Fulano de Tal.” ou

“Encaminho, anexo, para conhecimento e analise, o oficio 0045/2017, de 1° de fevereiro de 2017, do
presidente da Confederagdo Nacional de Agricultura, a respeito de projeto de modernizagdo de
técnicas agricolas na regido Nordeste.”

Fecho:“Atenciosamente” ou “Respeitosamente”, seguido de virgula, alinhado a esquerda e
g )
posicionado acima da assinatura.

h) Assinatura: nome e cargo do autor da comunicacdo, centralizados.
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Observacoes:
Para assegurar a eficiéncia da comunicag@o, cada oficio devera tratar de um assunto. Discorrer sobre
assuntos variados e, as vezes, até desconexos, possibilita a dispersdo do objeto e o risco de que um

deles fique sem o devido encaminhamento.

Se o oficio for acompanhado de outros documentos, pode-se indica-los a esquerda ¢ a duas linhas da
assinatura do emitente, com o termo “Anexo” e a indica¢do do conteudo.

A palavra “anexo” concorda em género e nimero com o substantivo a que se refere.

Exemplos: Anexos: ficha de inscri¢do e conteido programatico.
Anexa: copia do Of. Sec.Geral n® 79/11.

Oficio 003/2022

Betim, 01 de marco dc

MODELO DE OFICIO

etim - MG

Assunto: manual de redacao

hor Presidente (fun¢do quando houver)

[exto com o conteudo do documento
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Memorando

O memorando ¢ a modalidade de comunicagdo entre 6rgdos internos da prefeitura e aborda assuntos
referentes as partes envolvidas. Sdo sempre assinados pelos secretarios ou superintendentes e
destinados a outro secretario. Quando necessario, sdo assinados por chefes de divisdes ou se¢des, mas,
sempre em conjunto com o secretario da pasta.

Suas forma e estrutura sio:

a) Palavra “Memorando” seguida da numeracdo do expediente e do ano com todos os
algarismos (Memorando 001/2017). A numeracéo € sequencial e deve ser iniciada a cada ano.

b) Local e data em que foi expedido, por extenso, com alinhamento a esquerda e ponto final apos
0 ano.

¢) Campo “De:” nome da secretaria e nome do secretario que esta enviando o memorando.

d) Campo “Para:”nome da secretaria e nome do secretario a quem se destina o documento. A
palavra ”Para” é grafada em negrito e alinhada a esquerda, acompanhando o recuo do paragrafo.

e) Vocativo: invoca o destinatario e € seguido de virgula. E formado pelo pronome de tratamento
adequado, por extenso, e pelo cargo do destinatario, que vem em letra mintscula.
Exemplo: Senhor secretario,

f) Texto: seguir as mesmas orientacdes do oficio.

g) Fecho:“Atenciosamente” ou “Respeitosamente” (quando o documento for encaminhado para
o prefeito), seguido de virgula, alinhado a esquerda e posicionado acima da assinatura.

h) Assinatura: nome e cargo do autor da comunicac@o centralizados.

Observacoes:

- Nao ha registro do enderegamento interno no memorando.

- Quando o memorando for de interesse direto de alguma divisdo ou se¢fo de uma secretaria, coloca-
se no campo “Para” o nome do secretario da pasta e, abaixo, a indica¢do “aos cuidados:” seguido do

nome da pessoa e da divis@o ou da se¢do a que se destina.

Exemplo: Para: Secretaria de Satude
(nome do secretario)

Aos cuidados da diretoria de Educac¢do em Satde
(nome)

Importante:

- O memorando ndo deve ser utilizado na comunicagao entre setores de diferentes secretarias,
para isso pode ser criado um sistema interno de interagao.
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Memorando 003/2022

> 2022

Betim, 01 de marco de

De: Secretaria Municipal de Comunicacao

Bianca Christofori

Para: Nome da Secretaria

Nome do (a) secretario (a)

Senhor secretario(a)

o
[
=
<
o
@)
=
L
=
L
O
@)
J
L
()
@)
=

[exto com o contetdo do documento

Atenclosamente

Bianca Christofori

Secretaria de Comunicacao
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Circular

Circular € a comunicagdo, em varias copias, do mesmo teor com o mesmo nimero de controle,
enderegada a diversos destinatarios. E uma forma de comunicagio encaminhada para orgdos internos.
Ela deve ser assinada pelos secretarios e, quando necessario, também pelos chefes de divisdes ou
secoes.

Com a mesma estrutura e finalidade do memorando, difere por apresentar o campo “Assunto:” € o
enderecamento ao fim da pagina apds a assinatura.

Circular 003/2022

Betim, 01 de marco de 2022

\ssunto: manual de redaciio oficial

MODELO DE CIRCULAR

omunicacao
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Telegrama

Mensagem urgente ¢ confidencial, transmitida eletronicamente para o local de entrega. O telegrama é
impresso, autoenvelopado e entregue no endereco do destinatario. Deve ser uma mensagem curta, com
texto claro e objetivo.

Seu uso precisa ser restrito a situagdes em que ndo € possivel utilizar fax ou e-mail, ou ainda que a
urgéncia justifique sua utilizagfo, isso porque se trata de uma forma de comunicagio cara.

O telegrama pode ser enviado por telefone. Para isso, o interessado deve entrar em contato com a
CAC (Central de Atendimento aos Clientes) dos Correios. Em Betim, o numero de contato para o
servigo é: 3003-0100, opgdo 2.

Para facilitar o envio ¢ importante ter em maos, no momento da ligagao:

- nome ¢ endere¢o completo do remetente com CEP.;
- nome e endereco do destinatario com CEP.;

- cartdo de crédito;
- mensagem a ser enviada.
Correio eletrénico (e-mail)

Comunicagdo pratica e de baixo custo, o correio eletrdnico, ou e-mail, ¢ utilizado para mensagens
urgentes e transmissdo de documentos. As mensagens devem ser breves e organizadas de modo a
facilitar a leitura e o entendimento por parte dos destinatarios.

Apesar do dinamismo do e-mail, ¢ importante utilizar uma linguagem compativel com a comunicac¢io
oficial. Ndo se devem usar girias ou palavras abreviadas como vc (vocé) e tbm (também). Utilize
pontuagdo adequada, letras maitsculas ¢ mindsculas.

O campo “assunto” deve indicar o resumo do assunto tratado no e-mail, facilitando a organizagao
documental, tanto do destinatario, quanto do remetente.

Dicas:

- O modo como um correio eletronico ¢ estruturado pode melhorar a legibilidade e o impacto do
texto. Mensagens curtas devem conter uma Unica palavra (“aprovo”, “concordo”). Mensagens
longas, porém, exigem muitos paragrafos e, nesse caso, o conteido deve apresentar, como em toda

boa comunicagao, introdugio, desenvolvimento e conclusio.

- Utilize linhas em branco entre a saudagio, os paragrafos e a assinatura.

- Cuidado ao usar caracteres de controle ou simbolos, pois eles podem aparecer de maneira diferente
no sistema do destinatario. Se o formato ¢ a diagramac¢do do documento sdo importantes, ¢
recomendavel processa-lo em um programa editor de textos e envia-lo como anexo na mensagem
eletronica.

- Inclua uma assinatura na mensagem. Ela podera apresentar a titularidade, o cargo, a secretaria, o
numero de telefone ¢ o endereco da instituicdo, dentre outros dados. Entretanto, mantenha essa

assinatura curta, com, no maximo, quatro linhas.

- Antes de enviar, sempre verifique se o endere¢o eletronico do destinatario esta correto.
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- Se responder a uma mensagem que foi enviada a mais de uma pessoa, mande a resposta para todo o
grupo somente se for necessario. Caso contrario, responda somente ao emissor.

- Sempre que disponivel, deve-se utilizar o recurso de confirmacéo de leitura. Caso néo seja possivel,
registre na mensagem um pedido de confirmag¢@o do recebimento.

Importante:

- No ambiente de trabalho, o uso de e-mail deve ser para fins profissionais. Portanto, evite utiliza-lo
para questdes pessoais.

- Se o teor do assunto for particular, crie uma conta particular para vocé.

- Caso seja necessario o uso do e-mail pessoal, leia e envie somente a mensagem que ¢ urgente e
evite abrir e-mails de correntes, videos, piadas obscenas ou nio - e pegadinhas.

- Se receber spans e mensagens de correntes, videos, piadas obscenas ou nao - e pegadinhas no
e-mail profissional, descarte-os e ndo os encaminhe para outras pessoas.

- Desligue os alertas sonoros.

Assinatura de e-mail:

A assinatura de e-mail é uma ferramenta simples usada para apresentar o remetente de forma
profissional. Praticamente todos os programas de e-mail t€m estas funcionalidades.

Ela deve conter o brasdo da prefeitura, o nome da secretaria ou do 6rgdo, além do nome e cargo do
remetente em negrito e com o tamanho da fonte um pouco maior que a informagao restante.

Modelo de assinatura de e-mail:

MODELO DE
ASSINATURA
WEBMAIL PARA
SECRETARIOS

MODELO DE
ASSINATURA
WEBMAIL PARA
OUTROS CARGOS
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Papelaria oficial da prefeitura

Desenvolvida pela Secretaria da Comunicag?o, a papelaria representa material grafico impresso com
as informacdes de contato ¢ localizag¢do da institui¢do. Foram criados cartdes de visita e executivo,

papel timbrado e envelopes.

« Cartdo de visita: o cartio de visitas serve como apresentacio e deve ser distribuido apenas pelo
detentor do cargo. Ele tem o tamanho de 9 cm x 5 cm.

MODELO DE CARTAO DE VISITA

+ Cartdo executivo: de teor informativo ¢ usado para recados rapidos, parabenizagio e outros,
assinado pelo secretario da pasta. Ele tem o tamanho de 10 cm x 15 cm e vem apenas com o brasdo da

prefeitura.

MODELO DE CARTAO EXECUTIVO

25




e Papel timbrado: deve ser usado apenas para impressdo de documentos oficiais. Possui o
endereco da prefeitura, o nome da pasta, telefone e e-mail da instituigao, site e brasao.
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Observacgao: alguns papéis timbrados foram adaptados para atender a necessidade
dos setores solicitantes.
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e Envelopes: peca utilizada para o envio de correspondéncias oficiais da prefeitura, possuindo o
brasdo da prefeitura, endereco e telefone.
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Pasta: pega utilizada para a organizagdo ou o arquivamento de documentos oficiais da prefeitura,
possuindo apenas o brasdo da prefeitura, enderego, telefone, site e Facebook.

MODELO DE PASTA

PREFEITURA DE

BETIM

CIDADE DO BEM
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mﬁ:} Introducdo

Os canais podem ser os mais diversos, e os instrumentos, 0s mais criativos, mas a comunica¢ao interna
ndo acontece sem o principal conteudo: a informagao.

E ¢ para que toda informagdo seja bem-repassada que a Secretaria de Comunicagdo busca a
colaboracdo das secretarias e das recepcionistas de todas as reparti¢cdes publicas municipais para
divulgar, de maneira positiva, a imagem da prefeitura, padronizando o atendimento.

m:%} Funcdes da secretaria

A secretaria é responsavel por executar as diversas tarefas administrativas. Faz parte das funcdes
atender, filtrar e passar telefonemas, marcar e preparar reunides e entrevistas, além de despachar
correspondéncias, organizar e catalogar documentos.

O didlogo entre essa profissional de atendimento e o secretério (a) deve ser constante. O cargo
ocupado pela secretaria/recepcionista € de confianga, portanto, faz-se necessario cumprir sempre com
as obrigagdes, ser discreta e atender as solicitagdes do superior a tempo ¢ a hora.

Cabe a secretaria ser dindmica e organizada. E preciso, também, saber falar e escrever corretamente,
exercitar a memoria e ser sempre simpatica. Caracteristicas como responsabilidade, autonomia,
carisma, discri¢do, pontualidade, habilidade, capacidade de atender aos diversos publicos e
assiduidade sdo de extrema importancia e serdo discorridas no manual.

Dentre todos os atributos indispensaveis a atividade da secretaria, a maneira de se comunicar ¢ 0 mais
importante deles. Pode-se dizer que a comunicagio ¢ qualquer processo pelo qual um pensamento é
transmitido de pessoa para pessoa, sem se perder, tanto quanto possivel, a inten¢do ou o contetido
original.

Abaixo, é possivel ver um esquema que exemplifica como deve ser feita a comunicagio ideal:

RECEPTOR

Emissor: é quem transmite a mensagem.

Receptor: é o destinatario da mensagem.

Mensagem: é o proprio conteudo que se deseja transmitir.

Feedback ou retorno: ¢ a confirmago de que a mensagem foi transmitida.
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cmf(:} Apresentacdo pessoal

Imagem pessoal

Vai muito além de vestir-se bem. Lembre-se de que a aparéncia ¢ uma forma de comunicagdo e ela
também faz parte do desenvolvimento de uma imagem profissional. Ela sempre sera “lida” por outras
pessoas, ou seja, roupas amassadas, manchadas ou malcuidadas poderio ser interpretadas como falta
de interesse, desrespeito, desleixo ou baixa autoestima. Causar uma boa impressao ¢ essencial, ja que,
a maioria das pessoas forma opinido sobre alguém no primeiro minuto de contato.

Vestir-se adequadamente para o trabalho é questido de bom senso. Antes de se vestir, faca as seguintes
perguntas: quem ¢ meu publico e qual imagem eu pretendo passar? A roupa esta de acordo com a
cultura, o ambiente e os objetivos da institui¢do em que trabalho? E adequada para o meu tipo fisico?
Parece correta e limpa? Esta de acordo com a estagdo? A partir dai, fica mais facil adequar o vestuario
a posi¢do que se ocupa na institui¢do, sem chamar atengéo.

Seguem sugestdes de como se vestir no ambiente de trabalho:

Para mulheres:

* Evite usar decotes, transparéncias, saias muito curtas, roupas justas ou que deixem a barriga
aparecendo.

* Prefira batom e esmalte claros. Quanto a este ultimo, evite deixa-los descascando.

* Cuidado com babados, rendas e tecidos esvoagantes. Nunca deixe o sutid visivel.

» A maquiagem deve ser discreta e funcional.

* Opte por sapatos fechados, evite chinelos e tamancos e ndo abuse de saltos muito altos e finos.
* Prefira cores discretas e sem estampas fortes.

* A cor da meia calga deve seguir a cor da saia ou do sapato.

* Os cabelos devem estar sempre limpos.

* Evite usar perfume muito forte, que exala o aroma por onde vocé passa.

* Procure aliar conforto e elegancia.

Para homens:

* Pesquise tecidos que melhor se adaptam a regifo e ao estilo pessoal.

* A meia ¢ uma extensao da calga, devendo ser da mesma cor, ou o mais proximo possivel.
* Evite gravatas de bichinhos, de croché ou frouxas no colarinho.

*» A barba deve ser feita diariamente.

¢ Cuidado com as combinagdes de cal¢ado e calga.
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Uma aparéncia fina e agradavel depende de:

* Higiene.

* Vestuario.

* Detalhes ou acessdrios (perfume, pintura, bijuterias etc).
* Boa postura.

Comportamento e postura profissional

No ambiente de trabalho, muitas vezes a personalidade ¢é revelada através do comportamento.
Portanto, vale lembrar que, para cada ocasifio e ambiente, existe uma forma ideal de conduta.

Seguem algumas orientacdes para uma boa postura profissional:

* Pontualidade e assiduidade: cumpra suas obrigagdes com total responsabilidade. Chegue na hora
certa. Avise com antecedéncia alguma falta que, por ventura, possa acontecer. Aguarde o colega de
trabalho para a troca de turno.

* Tratamento: todas as pessoas devem ser tratadas com educag¢@o. Faga sempre o uso de “senhor” e
(13 2
senhora”.

* Capacidade de relacionamento: sorria sempre ¢ demonstre boa vontade ¢ interesse em ajudar.

* Dominio das emog¢des: mantenha a fala baixa, mesmo diante de pessoas alteradas. Nao chore ou ria
alto e evite conversas intimas e pessoais diante do publico. Nunca “bata-boca” com colegas ou com
alguém de fora.

* Inovag@o: busque novas técnicas ou dé sugestdes com o intuito de melhorar o trabalho.

» Comunicac¢do: use uma linguagem clara e correta. Evite girias. Preste muita atengéo a escrita.

* Flexibilidade: tenha abertura para receber novas instru¢des e colocar em pratica novos
procedimentos para tornar o atendimento mais dindmico e eficiente.

* Zelo: seja cuidadosa com os instrumentos de trabalho, tais como telefones, computadores, manuais,
agendas, cadastros e demais materiais de uso constante. Mantenha o ambiente de trabalho sempre
limpo.

* Rendimentos: discipline o atendimento sem desviar a atengdo da pessoa que esta diante do balcdo ou
da porta de entrada.

» Eficiéncia no trabalho em grupo: mantenha o espirito de equipe, auxiliando as outras pessoas do
atendimento quando necessario. Atente para detalhes que possam contribuir para um atendimento de
alto nivel, como solicitar algum pequeno servico, providenciar uma cadeira para a pessoa se sentar etc.

Etica no ambiente de trabalho

A adogio de principios éticos € comportamentais no trabalho reflete diretamente o tipo de organizacgio
da qual fazemos parte e o tipo de pessoas que somos.

Para que exista ética no trabalho, € preciso priorizar a honestidade, a humildade, a tolerdncia e a
flexibilidade. O trabalho em equipe ¢ a avaliagdo dos problemas sem julgamentos precipitados também
sdo fatores que contribuem para a harmonia no ambiente de trabalho. O ideal € agir sempre de acordo
com os principios da institui¢do para a qual se trabalha.
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O bom relacionamento profissional deve estar fundamentado nos seguintes preceitos:

* Se alguém pedir um pequeno favor ou uma ajuda no trabalho, faga. Zele pela boa convivéncia, se
ajudar com boa vontade, os colegas tenderdo a retribuir quando precisar.

* Se precisar criticar ou repreender alguém, evite fazé-lo na frente dos outros. Nao misture criticas
pessoais com profissionais. Siga a regra: elogios publicos, criticas privadas.

» Mostre-se sempre solicito.

* Seja leal para com a empresa.

* Nao divulgue segredos.

* Néo alimente boatos.

* Lembre-se: o comportamento de cada funcionario faz a imagem da empresa.

Atendimento de qualidade

E indiscutivel como, hoje em dia, a qualidade no atendimento ao publico é um diferencial ¢ um dos
principais fatores para o crescimento das organizagdes.

O atendimento das necessidades dos publicos da prefeitura, o esclarecimento das duvidas e a tentativa
da resolugdo de problemas, de uma maneira que satisfaga e surpreenda aquele que esta sendo atendido,
resulta em um atendimento de qualidade.

Atendimento telefonico

Devemos nos lembrar de que, muitas vezes, o primeiro contato entre o visitante e a Prefeitura de
Betim ¢ através do telefone. Por isso, é necessario entender que, por meio desse contato, sera formada
a primeira impressao em relagdo a instituigao.

A utilizagdo do telefone torna-se mais complexa pelo fato de usarmos somente a nossa voz. Entéo, ¢
de extrema importancia que ela soe agradavel, simpatica, numa entonag¢do normal, sem gritos e
SUSSUITOS.

As técnicas para o uso perfeito do telefone sio:

* Atenda rapidamente as liga¢des. Trés toques € 0 maximo que se pode permitir.

* Crie um padrdo para seu atendimento e identifique seu setor ou local de trabalho. Por exemplo:

“— Secretaria de Comunicacdo, Laura, bom dia!”

(procure textos curtos para que a pessoa que ligou entenda tudo o que foi falado).

» Use uma linguagem clara e precisa.

* Fale pausadamente.

* Tenha sempre lapis e papel em maos para registrar os recados, escrevendo o nome da pessoa que
ligou, o nimero do telefone, o assunto e a hora.

* Mantenha sempre por perto a relagdo de ramais da prefeitura para agilizar o atendimento.
* Forneca todas as informagdes possiveis e encaminhe a ligagdo para a pessoa adequada.

* Nao passe liga¢do para sua chefia sem comunica-la ou quando ela estiver em reunido. Em caso de
emergéncia, antes de passar a ligacdo, escreva-lhe um bilhete explicando a situag@o e aguarde resposta.

* Nunca fornega informac¢des sem autorizag¢do. Fale somente o necessario.
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* Faga uso de palavras como “senhor”, “senhora”, “por favor”, “pois ndo” e “obrigada”. Elas soam
positivamente e deixam a pessoa a vontade.

* Trate o atendido pelo nome.
* Pega permissdo a pessoa que ligou para fazé-la esperar.
* Ao retornar ao telefone, desculpe-se por qualquer atraso inesperado e agradeca a espera.

* Evite intimidades com a pessoa que esta do outro lado da linha, pois isso pode causar
constrangimentos aos colegas que estdo ao seu redor.

* Ao falar ao telefone, vocé € julgado pela dicgao, pela capacidade de articular pensamentos e por
tratar os outros com cortesia ou ndo. A voz deve ser alegre, clara, calorosa ¢ em bom-tom, nem alta
nem baixa demais.

* Néo faga ligagdes pessoais demoradas.

* Nao entre em discussoes por telefone.

* Retorne as ligagdes, mesmo que ndo conhega quem deixou algum recado.

* Se estiver ocupado, ndo tenha medo de interromper a conversa, diga que néo pode falar e que ligara
em seguida, ndo se esquecendo de retornar a ligacao.

* Jamais deixe alguém esperando na linha. Melhor dizer que esta ocupado e que retornara a ligagéo
depois.

* Caso necessario, ndo hesite em pedir para a pessoa repetir ou falar um pouco mais alto.

* Procure deixar seu ramal sempre desocupado.

* Se a linha cair, ndo se preocupe, pois a responsabilidade de ligar novamente ¢ de quem telefonou.
* Desligue gentilmente. Quem faz a liga¢do deve desligar primeiro. A utilizagdo de expressdes como
“obrigada pela ligacdo” e “tenha um bom dia” ¢ uma maneira de terminar cordialmente o
atendimento.

Evite:

- Deixar o telefone tocando por muito tempo.

- Abandonar o interlocutor na linha.

- Nao ouvir atentamente as respostas.

- Usar girias e expressdes afetivas, como “meu amor”, “meu bem”, “beijos” etc.

- Atender a chamada seguinte antes de completar a chamada anterior.

- Dar o namero do celular do secretario sem a autorizagdo do mesmo.
Recepcio do publico

Para lidar com os diferentes publicos que utilizam os servigos da prefeitura, ¢ fundamental tomar
certos cuidados que garantam um atendimento eficiente a todos.
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» Cumprimente cada pessoa de tal modo que ela se sinta alguém muito especial. “Bom dia”, “boa
tarde” e “até logo” demonstram cordialidade e educacio.

* Sorria e olhe as pessoas nos olhos.
* Ouca o publico com atengdo e sempre confirme as informagdes recebidas.

* Durante o atendimento, jamais atenda ao celular. Mantenha-o no silencioso durante o expediente de
trabalho.

* Nao fique indiferente as pessoas que esperam para ser atendidas e trate todos com igualdade e
cortesia.

* Nunca discuta com o visitante.

* Néo interrompa um colega quando ele estiver atendendo alguém.

* Evite manter conversas pessoais ou intimas na frente dos visitantes.
* Use um tom de voz agradavel e discreto e sorria sempre

» Sempre respeite as pessoas de atendimento preferencial como idosos, gestantes € pessoas com
necessidades.

» Tente conter-se com pessoas mal-educadas. Mantenha a classe e a postura e tente acalma-las.
* Nao coma ou masque chicletes durante o atendimento.

» Sempre que possivel, trate o visitante pelo nome. Caso ele néo se identifique, trate-o por senhor ou
senhora.

* Faga uma coisa de cada vez. Nao fique remexendo papéis, despachando, nem falando ao telefone
enquanto atende ao visitante.

Relacionamento com a chefia

* Leve ao superior somente os problemas que realmente dependam da decisdo dele, poupando-o de
aborrecimentos com assuntos que podem ser resolvidos, com seguranca e eficacia, por vocé mesma.
Isso, € 16gico, com todo o respeito e sabendo até que ponto vai o seu poder de decis@o, ndo passando

nunca por cima de seu superior.

*» Nao tenha receio de discutir com o chefe a respeito dos assuntos do trabalho. Dé sugestdes e faca
propostas que possam melhorar o servigo.

* Tenha iniciativa e procure ir sempre além do que suas atribuigdes pedem. O tempo do chefe vai
render muito mais.

Organizacido da agenda

Aprender a gerir o tempo e a organizar a agenda aumenta a produtividade e melhora a qualidade do
trabalho. Aprender a separar o que € urgente do que € importante alivia a pressdo do tempo.

Seguem algumas ideias que podem ser aplicadas no dia a dia:

* Centralize as informagdes: mantenha as informagdes guardadas em um so lugar, a agenda pode ser
util, desde que nela contenha quatro itens basicos, como tarefas prioritarias, compromissos, contatos e
anotacdes.

* Planeje seu dia: utilize os dez primeiros minutos do dia para fazer o planejamento das tarefas didrias.
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* Avalie o tempo gasto nas tarefas: anote o tempo gasto em cada uma das atividades principais. O
resultado serd valioso para tornar a préxima programagdo mais precisa e eficaz. Desenvolver a
capacidade de prever a duracdo das tarefas e identificar os eventuais ladroes de tempo.

* Respeite o seu ritmo: ficar horas no trabalho néo significa que esté trabalhando mais. O que importa é
a produtividade.

* Pare de reclamar do transito: procure evitar horarios de pico e planeje o trajeto de forma a
economizar tempo. Sair mais cedo de casa ¢ uma solugdo para escapar dos engarrafamentos.

Organizacio de reunides

Em se tratando de reunides, cabe a secretaria conduzi-las. Veja os passos que devem ser seguidos para
que a reunido seja bem sucedida:

» Agende a reunido com antecedéncia e de acordo com a disponibilidade do secretario (a), informando
aqueles que participardo o que sera pautado, o local e o horério.

* No dia da reunido, ligue para as pessoas que irdo participar, confirmando e lembrando o
COmMpPromisso.

* Prepare a sala de reunides e coloque papéis e canetas sobre as mesas para as possiveis anotagdes.

* Em casos de reunides com muitas pessoas e onde o espaco néo seja suficiente, agende a reunido em
uma das salas de reunides disponiveis no prédio da prefeitura.

* Avalie o perfil da reunifo e o publico que esta participando e veja a necessidade de servir café e agua.
Caso seja necessario, fale quais sdo as opcdes a serem servidas e pergunte o que gostariam de tomar.

* Nunca interrompa uma reunido para servir algo. Espere ser solicitada ou aguarde um momento em
que possa falar sem interromper. Peca licenca sempre, e, quando for servir, coloque-se ao lado da
pessoa e ndo a frente.

* Procure retirar os copos ¢ as xicaras vazias assim que terminarem.
Como servir:

* Agua:

Sempre coloque a quantidade equivalente a metade do copo, independentemente do tamanho do
mesmo.

Sirva com bandeja. Se for somente um copo, use uma bandeja pequena ou um salva-copo.

Leve a bandeja com o niimero total de pessoas, e ndo somente para quem pediu.

 Café ou cha:

Sirva sempre com opcédo de agucar ou adogante, de preferéncia com um porta-saquinhos.
Use uma bandeja adequada a quantidade de xicaras.
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ANEXO

UTILIZACAO DE LETRA
MAIUSCULA E MINUSCULA






@;(?> MAIUSCULA

Além de no inicio de frases e em nomes proprios, deve-se adotar maiuscula na primeira letra de:
a)  Conceitos politicos importantes: Constitui¢do, Federagao;

b)  Citacdes diretas, como no exemplo seguinte:
O governador afirmou: “Serei candidato”.

¢) Instituicdes, 6rgdos e unidades administrativas: Presidéncia da Republica, Supremo Tribunal
Federal, Senado, For¢as Armadas, Prefeitura de Betim, Minas Gerais, Exército, Aeronautica, Marinha;
Ministério Publico, Corpo de Bombeiros, Superintendéncia de Limpeza Urbana (SLU), Fundagao
Jodo Pinheiro (FJP).

d) Em datas, feriados, eventos histdricos ou festas religiosas e populares: Dia do Trabalho, 7 de
Setembro, Natal, Carnaval, Segunda Guerra Mundial, Guerra do Vietna; Ano-Novo, Natal.

e) Titulos de obras (discos, livros, filmes, pinturas, programas de TV) conforme mostra o exemplo:
“O Dia em que a Terra Parou, artigos, preposi¢des, conjungdes e particulas dtonas que correm no meio
do titulo sdo grafados em minusculas.

f)  Ocidente e Oriente: quando se referem ao hemisfério como conceito geopolitico;

g) Regido geografica ou espacial, oficial ou consagrada: Tridngulo Mineiro, Sul de Minas, Leste
Europeu, Sistema Solar, regido Norte de Betim;

h)  Periodo historico consagrado ou geologico: Idade Moderna, Alta Idade Média, Era Crista, Pré-
Historia;

i) Leis e normas: Lei Rouanet, Lei do Passe, ou Lei n°. 1.241, Portaria n°. 6.512, Medida
Proviséria 1.874.

)] Apelidos de personagens histéricos: Margareth Thatcher, a Dama de Ferro; Luiz XIV, o Rei Sol.
k)  Prémios e distingdes: Oscar, Prémio Nobel de Literatura;

1) Palavras hifenizadas conservam sua autonomia fonética. Portanto, quando se tratar de nomes
compostos, todos os elementos serdo grafados com maiuscula. Exemplos:

Vice-Presidéncia, Coca-Cola, Campeonato Sul-Minas, Liga Sul-Americana de Volei;

m) Movimentos artisticos: “Romantismo”, “Surrealismo”.

n) Siglas com até trés letras ou quando, com mais de trés letras, ndo formarem uma palavra serdo
grafadas todas em maitscula. Exemplos:

1) MP (Medida Provisoria);

2) CLT (Consolidacao das Leis Trabalhistas);

3) UFMG (possui mais de trés letras, mas ndo forma palavra).

Ja as siglas que possuirem mais de trés letras e formarem palavras serfo grafadas em maiuscula e
minuscula. Exemplos:

Semas (Secretaria Municipal de Assisténcia Social);
Senac (Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial).
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@@? EMPREGUE MINUSCULA NOS SEGUINTES CASOS:

a) na palavra pais.

b) republica e monarquia quando designarem formas de governo: presidencialismo

c) estado no sentido de “espirito” ou “alerta”.

d) na segunda mencdo de um 6rgdo ou institui¢@o e se estiver incompleto, como no exemplo
abaixo:

“O relogio de ponto da Secretaria da Fazenda esta funcionando desde ontem. Os funcionarios dessa
secretaria ameagam entrar em greve”.

e) nas palavras “rua”, “avenida” e “bairro, ficando em maitsculo apenas o nome proprio: rua do
Amendoim, avenida Brasil, oceano Indico.

f)  pontos cardeais devem ser grafados com minudsculas, assim como rumo e dire¢do. Exemplo:
“O avido voou para o sul”.

No entanto, empregue maiuscula quando integrar nome préprio ou designar conceito politico: Leste
Europeu.

g) cargos, profissoes, titulos e formas de tratamento (papa, presidente dom Serafim, engenheiro,
doutor pela UFMG, santo Agostinho, senhor, vocé, cardeal Arns). Quando a designacgdo de cargo fizer
referéncia a institui¢do ou o6rgdo do governo, mantenha a maidscula no segundo termo: secretario da
Educacao, ministro da Satde, presidente da Republica.

h) ciéncias e disciplinas: administra¢do, sociologia, literatura.
i) meses ¢ dias da semana: janeiro, fevereiro, segunda-feira, domingo.
i) gentilicos: brasileiro, betinense.

k) cargos, diretorias e se¢des administrativas de empresas publicas e privadas, fundagdes,
autarquias: o presidente da Fundacéo Sol Nascente; o diretor de marketing da Companhia Vale, o
assessor de comunicacgio social da Casa Hotale.

1) ap6s o uso do sinal grafico de dois-pontos cuja sequéncia ndo seja nome proprio nem citagio direta,
conforme demonstrado no exemplo b da primeira parte deste capitulo. Exemplo:

“O palestrante citou alguns exemplos de frutas que podem ser ingeridas durante o dia: maca, uva,
morango ¢ abacaxi”.

m) em cartas, memorandos, circulares, apos a redagdo do vocativo (destinatario). Aqui cabe a
minuscula porque, apds o vocativo (no exemplo abaixo, estd representado por “prezado senhor”), vem
a virgula, e, depois de virgula, ndo se adota letra maitscula.

Exemplo:

“Prezado senhor,

venho convida-lo a participar das comemoragdes em homenagem ao Dia do Servidor Publico™.
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