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COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS DE
GENEROS VARIADOS

LINGUA PORTUGUESA

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristi-

cas:

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou nao-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensao se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretagao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
tério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjuncges e preposicGes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tracar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias préprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informages importantes, separando fatos de
opinioes.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
toes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o aqutor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpreta¢dao do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS

TIPOLOGIA E GENEROS TEXTUAIS

A partir da estrutura linguistica, da fungdo social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenca entre essas duas
classificagGes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, esta relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrédo
especifico para se fazer a enunciagdo.

/- h \
[~
AN p /

Apresenta um enredo, com agdes
e relagBes entre personagens, que
ocorre em determinados espago e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentacdo > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determi-
nado ponto de vista, persuadindo o
leitor a partir do uso de argumentos
sélidos. Sua estrutura comum é: in-
trodugdao > desenvolvimento > con-
clusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
-ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a neces-
sidade de defender algum ponto de
vista. Para isso, usa-se comparagoes,
informagdes, definigdes, conceitua-
lizagdes etc. A estrutura segue a do
texto dissertativo-argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

Expde acontecimentos, lugares, pes-
soas, de modo que sua finalidade é
descrever, ou seja, caracterizar algo
ou alguém. Com isso, é um texto rico
em adjetivos e em verbos de ligagao.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugbes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior carac-
teristica sdo os verbos no modo im-
perativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se da a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificagdes ao longo do tempo, as-
sim como a propria lingua e a comunicagao, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

o Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e Crbnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

e Propaganda

* Receita culindria

® Resenha

e Semindrio

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um tex-
to literario seja feito com a estruturagdo de uma receita culinaria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.
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DOMINIO DA ORTOGRAFIA OFICIAL

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso ana-
lisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memorizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da leitura, que também
faz aumentar o vocabulario do leitor.

Neste capitulo serdo abordadas regras para duvidas frequentes entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar que
existem inUmeras exceg¢Ges para essas regras, portanto, fique atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é conhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o alfabeto
se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, e, i, 0, u) e consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortogréfico, as consoantes K, W e Y foram reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo que
elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcricdo de nomes préprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar o X no lugar do CH:
¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxergar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

e Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

Uso do “S” ou “Z”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser observadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

* Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S” (ex: casa > casinha)

¢ Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou origem. (ex: portuguesa)

” ou

* Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “0so” e “osa” (ex: populoso)

Uso do llS" llss" llc"
’ ’
¢ “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex: diversdo)
® “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)
e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passaram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

POR QUE Usado para fazer perguntas. Pode ser substituido por “por qual motivo”

PORQUE Usado em respostas e explicagdes. Pode ser substituido por “pois”

POR QUE 0 ”que” é acentcuado guando aparece como a ultima palavra da frase, antes da pontuacdo final (interrogacdo,
exclamacgdo, ponto final)

PORQUE E um substantivo, portanto costuma vir acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo ou pronome

Parénimos e homoénimos

As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homonimas sdo aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

DOMINIO DOS MECANISMOS DE COESAO TEXTUAL. EMPREGO DE ELEMENTOS DE REFERENCIACAO, SUBSTITUICAO
E REPETICAO, DE CONECTORES E DE OUTROS ELEMENTOS DE SEQUENCIAGAO TEXTUAL

A coeréncia e a coesdo sao essenciais na escrita e na interpretagdo de textos. Ambos se referem a relagdo adequada entre os compo-
nentes do texto, de modo que sdo independentes entre si. Isso quer dizer que um texto pode estar coeso, porém incoerente, e vice-versa.

Enquanto a coesdo tem foco nas questGes gramaticais, ou seja, ligagdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia diz respeito ao
conteudo, isto €, uma sequéncia légica entre as ideias.

Coesao

A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de conectivos (preposi¢es, conjunc¢des, advérbios). Ela pode ser obtida a
partir da anafora (retoma um componente) e da catafora (antecipa um componente).

Confira, entdo, as principais regras que garantem a coesdo textual:

[no)
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advérbios) — cataférica
Comparativa  (uso  de
semelhangas)

comparagdes  por

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Pessoal (uso de pronomes pessoais ou possessivos)
—anafdrica Jodo e Maria sdo criangas. Eles sdo irmaos.
REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizagao

africana.
Mais um ano igual aos outros...

SUBSTITUICAO

Substituicdo de um termo por outro, para evitar
repeticao

Maria esta triste. A menina esta cansada de
ficar em casa.

ELIPSE

Omissdo de um termo

No quarto, apenas quatro ou cinco
convidados. (omissdo do verbo “haver”)

CONJUNGCAO

Conexdo entre duas oragles, estabelecendo

relagdo entre elas

Eu queria ir ao cinema, mas estamos de
quarentena.

COESAO LEXICAL

Utilizagdo de sindnimos, hiperénimos, nomes
genéricos ou palavras que possuem sentido aproximado
e pertencente a um mesmo grupo lexical.

A minha casa é clara. Os quartos, a sala e a
cozinha tém janelas grandes.

Coeréncia

Nesse caso, é importante conferir se a mensagem e a conexao de ideias fazem sentido, e seguem uma linha clara de raciocinio.
Existem alguns conceitos bdsicos que ajudam a garantir a coeréncia. Veja quais sdo os principais principios para um texto coerente:

e Principio da ndo contradigao: ndo deve haver ideias contraditorias em diferentes partes do texto.

¢ Principio da ndo tautologia: a ideia ndo deve estar redundante, ainda que seja expressa com palavras diferentes.

e Principio da relevancia: as ideias devem se relacionar entre si, ndo sendo fragmentadas nem sem propdsito para a argumentagao.
e Principio da continuidade tematica: é preciso que o assunto tenha um seguimento em relacdo ao assunto tratado.

® Principio da progressdo semantica: inserir informagdes novas, que sejam ordenadas de maneira adequada em relagdo a progressao

de ideias.

Para atender a todos os principios, alguns fatores sdo recomenddveis para garantir a coeréncia textual, como amplo conhecimento
de mundo, isto é, a bagagem de informacgGes que adquirimos ao longo da vida; inferéncias acerca do conhecimento de mundo do leitor;
e informatividade, ou seja, conhecimentos ricos, interessantes e pouco previsiveis.

DAS CLASSES DE PALAVRAS

EMPREGO DE TEMPOS E MODOS VERBAIS. DOMINIO DA ESTRUTURA MORFOSSINTATICA DO PERIODO. EMPREGO

Para entender sobre a estrutura das func¢Oes sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressupde 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjungao, in-
terjeicao, numeral, pronome, preposicdo, substantivo e verbo.

Veja, a seguir, as caracteristicas principais de cada uma delas.

CLASSE CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Menina inteligente...
Expressar caracteristicas, qualidades ou estado dos seres Roupa azul-marinho...
ADJETIVO - , N . R .
Sofre variagdo em nimero, género e grau Brincadeira de crianga...
Povo brasileiro...
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal A ajuda chegou tarde.
ADVERBIO - - q A mulher trabalha muito.
N&o sofre variagdo L
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou inde- A galinha botou um ovo.
ARTIGO finido) Uma menina deixou a mochila no 6ni-
Varia em género e nimero bus.
Liga ideias e sentengas (conhecida também como conec- N30 gosto de refrigerante nem de pizza
CONJUNCAO tivos) g '8 pizza.
~ _ Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
Ndo sofre variagdo
- - N - - |
INTERJIEICAO Ex~pr|me reaggesNemonvas e sentimentos Ah! ng calor...
N3do sofre variagdo Escapei por pouco, ufa!
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Atribui quantida indica icdo em alguma uén- L L
. quantidade e indica posicdo g seque Gostei muito do primeiro dia de aula.
NUMERAL cia A L .
. . . Trés é a metade de seis.

Varia em género e nimero

Posso ajudar, senhora?
- N . Ela me ajudou muito com o meu traba-
Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo
PRONOME mpanne ! Iho.

Varia em género e nimero .
Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?

~ Relaciona dois term ma mesma oraga Espero por vocé noite.
PREPOSICAO ?aco ado§t¢e~ os de uma mesma oragdo spero por vocé essa .ofe

N3do sofre variagdo Lucas gosta de tocar violdo.

Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares L .
A menina jogou sua boneca no rio.

SUBSTANTIVO etc. , . .
. R , A matilha tinha muita coragem.

Flexionam em género, nimero e grau.

Indica agdo, estado ou fendmenos da natureza Ana se exercita pela manha.

Sofre variagdo de acordo com suas flexdes de modo, Todos parecem meio bobos.

VERBO tempo, nimero, pessoa e voz. Chove muito em Manaus.
Verbos nao significativos sdo chamados verbos de liga- A cidade é muito bonita quando vista do
¢ao alto.
Substantivo

Tipos de substantivos

Os substantivos podem ter diferentes classificagdes, de acordo com os conceitos apresentados abaixo:

e Comum: usado para nomear seres e objetos generalizados. Ex: mulher; gato; cidade...

® Préprio: geralmente escrito com letra maiuscula, serve para especificar e particularizar. Ex: Maria; Garfield; Belo Horizonte...

e Coletivo: € um nome no singular que expressa ideia de plural, para designar grupos e conjuntos de seres ou objetos de uma mesma
espécie. Ex: matilha; enxame; cardume...

¢ Concreto: nomeia algo que existe de modo independente de outro ser (objetos, pessoas, animais, lugares etc.). Ex: menina; cachor-
ro; praga...

e Abstrato: depende de um ser concreto para existir, designando sentimentos, estados, qualidades, a¢Bes etc. Ex: saudade; sede;
imaginagéo...

¢ Primitivo: substantivo que da origem a outras palavras. Ex: livro; dgua; noite...

¢ Derivado: formado a partir de outra(s) palavra(s). Ex: pedreiro; livraria; noturno...

* Simples: nomes formados por apenas uma palavra (um radical). Ex: casa; pessoa; cheiro...

e Composto: nomes formados por mais de uma palavra (mais de um radical). Ex: passatempo; guarda-roupa; girassol...

Flexdo de género

Na lingua portuguesa, todo substantivo é flexionado em um dos dois géneros possiveis: feminino e masculino.

O substantivo biforme é aquele que flexiona entre masculino e feminino, mudando a desinéncia de género, isto é, geralmente o final
da palavra sendo -0 ou -a, respectivamente (Ex: menino / menina). Ha, ainda, os que se diferenciam por meio da pronuncia / acentuagdo
(Ex: avé / avd), e aqueles em que ha auséncia ou presenga de desinéncia (Ex: irmdo / irmd; cantor / cantora).

O substantivo uniforme é aquele que possui apenas uma forma, independente do género, podendo ser diferenciados quanto ao géne-
ro a partir da flexdo de género no artigo ou adjetivo que o acompanha (Ex: a cadeira / o poste). Pode ser classificado em epiceno (refere-se
aos animais), sobrecomum (refere-se a pessoas) e comum de dois géneros (identificado por meio do artigo).

E preciso ficar atento 8 mudanga semantica que ocorre com alguns substantivos quando usados no masculino ou no feminino, trazen-
do alguma especificidade em relagdo a ele. No exemplo o fruto X a fruta temos significados diferentes: o primeiro diz respeito ao érgao
que protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é o termo popular para um tipo especifico de fruto.

Flexao de nimero

No portugués, é possivel que o substantivo esteja no singular, usado para designar apenas uma Unica coisa, pessoa, lugar (Ex: bola;
escada; casa) ou no plural, usado para designar maiores quantidades (Ex: bolas; escadas; casas) — sendo este Ultimo representado, geral-
mente, com o acréscimo da letra S ao final da palavra.

Ha, também, casos em que o substantivo ndo se altera, de modo que o plural ou singular devem estar marcados a partir do contexto,
pelo uso do artigo adequado (Ex: o ldpis / os ldpis).

Variagdo de grau

Usada para marcar diferenga na grandeza de um determinado substantivo, a variagdo de grau pode ser classificada em aumentativo
e diminutivo.

Quando acompanhados de um substantivo que indica grandeza ou pequenez, é considerado analitico (Ex: menino grande / menino
pequeno).

Quando acrescentados sufixos indicadores de aumento ou diminuicdo, é considerado sintético (Ex: menindo / menininho).
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Novo Acordo Ortografico

De acordo com o Novo Acordo Ortografico da Lingua Portuguesa, as letras maitsculas devem ser usadas em nomes proprios de
pessoas, lugares (cidades, estados, paises, rios), animais, acidentes geograficos, instituicées, entidades, nomes astrondmicos, de festas e
festividades, em titulos de periddicos e em siglas, simbolos ou abreviaturas.

Ja as letras minusculas podem ser usadas em dias de semana, meses, esta¢cGes do ano e em pontos cardeais.

Existem, ainda, casos em que o uso de maitscula ou minuscula é facultativo, como em titulo de livros, nomes de areas do saber,
disciplinas e matérias, palavras ligadas a alguma religido e em palavras de categorizacgdo.

Adjetivo

Os adjetivos podem ser simples (vermelho) ou compostos (mal-educado); primitivos (alegre) ou derivados (tristonho). Eles podem
flexionar entre o feminino (estudiosa) e o masculino (engragado), e o singular (bonito) e o plural (bonitos).

Ha, também, os adjetivos patrios ou gentilicos, sendo aqueles que indicam o local de origem de uma pessoa, ou seja, sua nacionali-
dade (brasileiro; mineiro).

E possivel, ainda, que existam locucdes adjetivas, isto &, conjunto de duas ou mais palavras usadas para caracterizar o substantivo. S3o
formadas, em sua maioria, pela preposi¢ao DE + substantivo:

e de crianga = infantil

e de mde = maternal

e de cabelo = capilar

Variac¢do de grau

Os adjetivos podem se encontrar em grau normal (sem énfases), ou com intensidade, classificando-se entre comparativo e superlativo.
e Normal: A Bruna é inteligente.

e Comparativo de superioridade: A Bruna é mais inteligente que o Lucas.

e Comparativo de inferioridade: O Gustavo é menos inteligente que a Bruna.

e Comparativo de igualdade: A Bruna é tdo inteligente quanto a Maria.

e Superlativo relativo de superioridade: A Bruna é a mais inteligente da turma.

e Superlativo relativo de inferioridade: O Gustavo é o menos inteligente da turma.

e Superlativo absoluto analitico: A Bruna é muito inteligente.

e Superlativo absoluto sintético: A Bruna é inteligentissima.

Adjetivos de relagao

Sdo chamados adjetivos de relagdo aqueles que ndo podem sofrer variagdo de grau, uma vez que possui valor semantico objetivo, isto
é, ndo depende de uma impressao pessoal (subjetiva). Além disso, eles aparecem apds o substantivo, sendo formados por sufixacdo de um
substantivo (Ex: vinho do Chile = vinho chileno).

Advérbio
Os advérbios sdo palavras que modificam um verbo, um adjetivo ou um outro advérbio. Eles se classificam de acordo com a tabela
abaixo:

CLASSIFICACAO ADVERBIOS LOCUCﬁES ADVERBIAIS

DE MODO bem; mal; assim; melhor; depressa ao contrdrio; em detalhes

DE TEMPO ontem; sempre; afinal; ja; agora; doravante; pri- logo mais; em breve; mais tarde, nunca mais,

meiramente de noite

DE LUGAR aqui; acima; embaixo; longe; fora; embaixo; ali to Ao redor de; em frente a; a esquerda por per-
DE INTENSIDADE muito; téo; demasiado; imenso; tanto; nada em excesso; de todos; muito menos
DE AFIRMACAO sim, indubitavelmente; certo; decerto,; deveras com certeza; de fato; sem duvidas

DE NEGACAO ndo; nunca; jamais; tampouco; nem nunca mais; de modo algum; de jeito nenhum
DE DUVIDA Possivelmente; acaso; serd; talvez; quicd Quem sabe

Advérbios interrogativos

Sdo os advérbios ou locugcGes adverbiais utilizadas para introduzir perguntas, podendo expressar circunstancias de:
e Lugar: onde, aonde, de onde

e Tempo: quando

e Modo: como

e Causa: por que, por qué
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MATEMATICA E RACIOCINIO LOGICO

COMPREENSAO DE ESTRUTURAS LOGICAS.LOGICA DE ARGUMENTAGCAO: ANALOGIAS, INFERENCIAS, DEDUGOES E
CONCLUSOES.DIAGRAMAS LOGICOS. TABELA VERDADE

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver problemas matematicos, e € uma forma de medir seu dominio das diferentes
areas do estudo da Matematica: Aritmética, Algebra, leitura de tabelas e graficos, Probabilidade e Geometria etc. Essa parte consiste nos
seguintes conteudos:

- Operagao com conjuntos.

- Calculos com porcentagens.

- Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geométricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra bésica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragao.

- Razdes Especiais.

- Analise Combinatdria e Probabilidade.

- ProgressGes Aritmética e Geométrica.

RACIOCiNIO LOGICO DEDUTIVO
Este tipo de raciocinio esta relacionado ao conteldo Ldgica de Argumentacéo.

ORIENTACOES ESPACIAL E TEMPORAL

O raciocinio légico espacial ou orientagdo espacial envolvem figuras, dados e palitos. O raciocinio Iégico temporal ou orientagdo tem-
poral envolve datas, calenddrio, ou seja, envolve o tempo.

O mais importante é praticar o maximo de questdes que envolvam os conteudos:

- Logica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informagdo escrita e tirar conclusdes logicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de analise de habilidade ou aptiddo, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma vaga.
Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteligéncia geral; é a percep¢ao, aquisi¢do, organizacdo e aplicagdo do conhecimento
por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um trecho com informagdes e precisa avaliar um conjunto de afirmagdes,
selecionando uma das possiveis respostas:

A — Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia légica das informagGes ou opinides contidas no trecho)

B — Falso (A afirmacdo é logicamente falsa, consideradas as informagGes ou opinides contidas no trecho)

C — Impossivel dizer (Impossivel determinar se a afirmacdo é verdadeira ou falsa sem mais informagdes)

ESTRUTURAS LOGICAS
Precisamos antes de tudo compreender o que sdo proposi¢des. Chama-se proposi¢do toda sentenca declarativa a qual podemos atri-
buir um dos valores ldgicos: verdadeiro ou falso, nunca ambos. Trata-se, portanto, de uma sentenca fechada.

Elas podem ser:

e Sentenga aberta: quando ndo se pode atribuir um valor l6gico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposicdo!), portanto, ndo
é considerada frase ldgica. Sdo consideradas sentencas abertas:

- Frases interrogativas: Quando serd prova? - Estudou ontem? — Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengdo. — Desligue a televisdo.

- Frases sem sentido légico (expressGes vagas, paradoxais, ambiguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O cachorro do
meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

e Sentenga fechada: quando a proposicdo admitir um UNICO valor lgico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, serd considerada
uma frase, proposi¢do ou sentenga légica.

Proposigoes simples e compostas
e Proposi¢des simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposicdo como parte integrante de si mesma. As

proposicoes simples sdo designadas pelas letras latinas minudsculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

® ProposicGes compostas (ou moleculares ou estruturas ldgicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢des
simples. As proposi¢des compostas sdo designadas pelas letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposi¢des simples.

(=)
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Proposi¢coes Compostas — Conectivos
As proposi¢cdes compostas sdo formadas por proposi¢Ges simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor ldgico, que po-
demos vé na tabela a seguir:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P ~P |
Negacdo ~ N3o p V| F |
F A\
P9 |PaAqQ
V|V
Conjungdo A peq Vv F F
FIV| F
FIF| F
P| Q| PVQ
V| V Vv
Disjung¢do Inclusiva % pouq Vv F Vv
F| V Vv
F| F| F
P|q |Pug
VIV F
Disjungdo Exclusiva W Oupouq v F v
F|V Vv
FIF | F
Plaq |p>q
V|V v
Condicional - Se p entdo q V| F B
F| V v
FI|F | V
pla |peq
V|V Vv
Bicondicional x4 p se e somente se q V| F e
FIV| F
FI|F | V

Em sintese temos a tabela verdade das proposi¢des que facilitard na resolugdo de diversas quest&es

TN
TN
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Disjuncdo |Conjungdo |Condicional | Bicondicional
P q pVvVyg pAg p—q ps2 g
V vV V \' \i vV
V F V F F F
F V V F \ F
i F i i v V

Exemplo:
(MEC — CONHECIMENTOS BASICOS PARA OS POSTOS 9,10,11 E 16 — CESPE)

P|lOQ|R
@|lv |V |V
@2 ||F |V |V
@ |V |F |V
@|F |F |V
® |V |V |F
®|F |V |F
@ |V |F |F
® | F |F|F

A figura acima apresenta as colunas iniciais de uma tabela-verdade, em que P, Q e R representam proposicGes ldgicas, e V e F corres-
pondem, respectivamente, aos valores logicos verdadeiro e falso.

Com base nessas informacgdes e utilizando os conectivos ldgicos usuais, julgue o item subsecutivo.

A Ultima coluna da tabela-verdade referente a proposi¢do légica P v (Q¢>R) quando representada na posi¢do horizontal é igual a

(OO OIOICLOL)]

F-ftQH-R]|v \e'\\-'\ F‘V‘ r|v|v|

() Certo
( ) Errado

Resolugao:
P v (Q¢>R), montando a tabela verdade temos:

R Q P [P \ (Q < R) ]
Y% Y% Y% Y% \Y; Y% % Y%
Y% Y% F F \Y; v Y% Y%
Y% F Y% Y% \Y; F F Y%
Y% F F F F F F Y%
F % % % v Y% F F
F % F F F Y% F F
F F % % \Y; F % F
F F F F \Y; F % F

Resposta: Certo

Proposicao
Conjunto de palavras ou simbolos que expressam um pensamento ou uma ideia de sentido completo. Elas transmitem pensamentos,
isto é, afirmam fatos ou exprimem juizos que formamos a respeito de determinados conceitos ou entes.
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Valores légicos

Sdo os valores atribuidos as proposicdes, podendo ser uma verdade, se a proposicdo é verdadeira (V), e uma falsidade, se a proposi-
¢do é falsa (F). Designamos as letras V e F para abreviarmos os valores légicos verdade e falsidade respectivamente.

Com isso temos alguns aximos da légica:

— PRINCiP10 DA NAO CONTRADICAO: uma proposicio ndo pode ser verdadeira E falsa ao mesmo tempo.

— PRINCIPIO DO TERCEIRO EXCLUIDO: toda proposicdo OU é verdadeira OU é falsa, verificamos sempre um desses casos, NUNCA
existindo um terceiro caso.

“Toda proposi¢do tem um, e somente um, dos valores, que sdo: V ou F.” |

Classificagdo de uma proposigao

Elas podem ser:

e Sentenga aberta: quando n3do se pode atribuir um valor l6gico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposi¢do!), portanto, ndo
é considerada frase ldgica. Sdo consideradas sentengas abertas:

- Frases interrogativas: Quando serd prova? - Estudou ontem? — Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com aten¢do. — Desligue a televisdo.

- Frases sem sentido ldgico (expressGes vagas, paradoxais, ambiguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O cachorro do
meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

e Sentenga fechada: quando a proposi¢do admitir um UNICO valor 1gico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera considerada
uma frase, proposi¢cdo ou sentenca logica.

Proposigdes simples e compostas
e Proposigoes simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposicdo como parte integrante de si mesma. As
proposicoes simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

Exemplos
r: Thiago é careca.
s: Pedro é professor.

® ProposicGes compostas (ou moleculares ou estruturas ldgicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢des
simples. As proposi¢des compostas sdo designadas pelas letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

Exemplo
P: Thiago é careca e Pedro é professor.

ATENCAO: TODAS as proposigdes compostas sdo formadas por duas proposicdes simples.

Exemplos:

1. (CESPE/UNB) Na lista de frases apresentadas a seguir:
— “A frase dentro destas aspas é uma mentira.”

— A expressao x +y é positiva.

—Ovalordev4+3=7.

— Pelé marcou dez gols para a selegdo brasileira.

— 0 que éisto?

Ha exatamente:

(A) uma proposicao;

(B) duas proposicéGes;

(C) trés proposicoes;

(D) quatro proposi¢oes;
(E) todas sdo proposigoes.

Resolugao:

Analisemos cada alternativa:

(A) “A frase dentro destas aspas € uma mentira”, ndo podemos atribuir valores Iégicos a ela, logo ndo é uma sentenca logica.

(B) A expressdo x +y é positiva, ndo temos como atribuir valores légicos, logo ndo é sentenca légica.

(C) O valor de v4 + 3 = 7; é uma sentenca légica pois podemos atribuir valores légicos, independente do resultado que tenhamos

(D) Pelé marcou dez gols para a selegdo brasileira, também podemos atribuir valores logicos (ndo estamos considerando a quantidade
certa de gols, apenas se podemos atribuir um valor de V ou F a sentenca).

(E) O que é isto? - como vemos ndo podemos atribuir valores ldgicos por se tratar de uma frase interrogativa.

Resposta: B.

f.|>t\
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Conectivos (conectores ldgicos)
Para compOr novas proposicoes, definidas como composta, a partir de outras proposi¢cdes simples, usam-se os conectivos. Sdo eles:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P | ~p
Negacdo ~ Nao p vV | F
F VvV
P|4d |Pa9
V|V
Conjungdo A peq V| F F
FIV| F
FIF| F
Pl g |pvq
V|V Vv
Disjuncdo Inclusiva \ pouq V| F Vv
F| V Vv
FI|F| F

-
=
s}

Disjunc¢do Exclusiva

1<

Oupouq

M M < < |T
M < M < |0
M < < M

P=>q9

Condicional - Se p entdo q

mom e =
m < mo<|o

Bicondicional & p se e somente se q

v
F
v
v
pPeq
Vv
F
F
v

m M < < (T
M < M < (O

Exemplo:

2. (PC/SP - Delegado de Policia - VUNESP) Os conectivos ou operadores légicos sdo palavras (da linguagem comum) ou simbolos (da
linguagem formal) utilizados para conectar proposi¢Ges de acordo com regras formais preestabelecidas. Assinale a alternativa que apre-
senta exemplos de conjuncdo, negagdo e implicagdo, respectivamente.

(A)-p,pva,p/Aq

(Blp ANa,~p,p->q

(Cp->a,pva,-p

(D)pvp,p->q,-q

(E)pva,-q,pvq
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CONCEITOS BASICOS: NOVAS TECNOLOGIAS E APLICA-

GCOES, FERRAMENTAS E APLICATIVOS, PROCEDIMENTOS

DE INFORMATICA, TIPOS DE COMPUTADORES, CONCEI-
TOS DE HARDWARE E DE SOFTWARE

Hardware

Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo os
dispositivos eletrOnicos que necessitamos para usarmos o compu-
tador. Exemplos de hardware sdo: CPU, teclado, mouse, disco rigi-
do, monitor, scanner, etc.

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer ta-
refas e para fazer o hardware funcionar. As instrugdes de software
sdo programadas em uma linguagem de computador, traduzidas
em linguagem de maquina e executadas por computador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

O software de sistema é o responsdvel pelo funcionamento
do computador, é a plataforma de execugdo do usuario. Exemplos
de software do sistema incluem sistemas operacionais como Win-
dows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Software de aplicacao

O software de aplicagdo é aquele utilizado pelos usuarios para
execucgdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicati-
vos incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE §ao os programas no computador (de
funcionamento e tarefas)
Periféricos

Periféricos sdo os dispositivos externos para serem utilizados
no computador, ou mesmo para aprimora-lo nas suas funcionali-
dades. Os dispositivos podem ser essenciais, como o teclado, ou
aqueles que podem melhorar a experiencia do usuario e até mesmo
melhorar o desempenho do computador, tais como design, qualida-
de de som, alto falantes, etc.

Tipos:
PERIFERICOS .
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS Utilizados para saida/visualiza¢do de da-
DE SAIDA dos

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e € um item
essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergondmicos
para ajudar na digitacdo e evitar problemas de salde muscular;

— Na mesma categoria temos o scanner, que digitaliza dados
para uso no computador;

— O mouse também é um dispositivo importante, pois com ele
podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso do com-
putador.

NOCOES DE INFORMATICA
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o Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagGes ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressao de dados para mate-
rial fisico;

— Alto-falantes, que permitem a saida de dudio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

O software de sistema operacional é o responsavel pelo funcio-
namento do computador. E a plataforma de execucdo do usuario.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix, Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas

Sao softwares utilizados pelos usudrios para execugdo de tare-
fas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Ac-
cess, além de ferramentas construidas para fins especificos.

AMBIENTE WINDOWS (VERSAO 10): NOGOES DE SISTE-
MAS OPERACIONAIS, PROGRAMAS E APLICATIVOS E
CONCEITOS DE ORGANIZAGAO E DE GERENCIAMENTO DE
INFORMAGOES, ARQUIVOS, PASTAS E PROGRAMAS

WINDOWS 10

Conceito de pastas e diretorios

Pasta algumas vezes é chamada de diretdrio, mas o nome “pas-
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usuario onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

i
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No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,
vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

e Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.
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Area de trabalho

P Digite aqui para pesquisar

Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando vérios
tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + C”,
estamos copiando dados para esta drea intermediaria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,
estamos colando, isto €, estamos pegando o que estd gravado na
area de transferéncia.

Manipulagdo de arquivos e pastas

A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos e
pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.
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Uso dos menus

I O [pigite agui pana pesgusar

MENL INICIAR

Programas e aplicativos e interagdo com o usuario

Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

— Musica e Video: Temos o Media Player como player nativo
para ouvir musicas e assistir videos. O Windows Media Player é uma
excelente experiéncia de entretenimento, nele pode-se administrar
bibliotecas de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar
CDs, criar playlists e etc., isso também é valido para o media center.
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— Ferramentas do sistema

e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pro-
prio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simplesmente
confirmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco

A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé

e poderd liberarem (C:). lsso pode levar alguns minutos.
Calculando...
P—

Examinando: Arquivos temporarios

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos
ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-
que lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza
internamente tornando o computador mais rapido e fazendo com
gue o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.

i Otimizar Unidades -

Vocé pade otimizar suas unidades para ajudar o computador a ser executado com mais eficiéncia, ou analisé-las para
saber se precisam ser otimizadas. Apenas as unidades ligadas ou conectadas ao seu computador séo mostradas.

Status

Unidade Tipo de midia Status atual

OK (0% fragmentado)

Ultima execugie

25/09/2020 21:32

Unidade de disco rigido

& Analisar & Otimizar

<

) Alterar configuragdes

Otimizagio agendada

Ativado

As unidades estdo sendo otimizadas automaticamente.

e O recurso de backup e restauragdo do Windows é muito im-
portante pois pode ajudar na recuperagao do sistema, ou até mes-
mo escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim uma cé-
pia de seguranga.
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Inicializagao e finalizagao

Exibir informagdes basicas sobre o computador
Edigdo do Windows
Windows 10 Pro

@ 2019 Microsoft Corporation. Todos os direitos reservados.

am Windows10

Intel(R) Core(Th) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
Memria instalada (RAM]: 12,0 GB {utilizével: 11,9 GB)

Tipo de sistema:

Sisterna

Processador:

Sistema Operacional de 64 bits, processador com base em x64

Cancta & Toque: Nenhuma Entrada & Cancta ou por Teque sté disponivel para ste video

Nome do computador, deminio e configuragBes de grupe de trabalho

Quando fizermos login no sistema, entrarem o no Win-

dows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao

Suspender

Desligar

Reiniciar

MICROSOFT OFFICE (VERSOES 2010, 2013 E 365): WORD
(EDITOR DE TEXTOS), EXCEL (PLANILHAS), POWER POINT
(APRESENTACOES), OUTLOOK, SKYDRIVE, ONENOTE E
LYNC

Microsoft Office

Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
|¥] Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microsoft InfePath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010
|0 Micreseft Qutlock 2010
|E| Microsoft PowerPoint 2010
[B] Microsoft Publisher 2010
|£| Microseft SharePoint Werkspace 201
(W] Microsoft Word 2010
Ferramentas do Microsoft Office 201




O Microsoft Office € um conjunto de aplicativos essenciais para
uso pessoal e comercial, ele conta com diversas ferramentas, mas
em geral sdo utilizadas e cobradas em provas o Editor de Textos —
Word, o Editor de Planilhas — Excel, e o Editor de Apresentagbes —
PowerPoint. A seguir verificamos sua utilizagdo mais comum:

Word

O Word é um editor de textos amplamente utilizado. Com ele
podemos redigir cartas, comunicagdes, livros, apostilas, etc. Vamos
entdo apresentar suas principais funcionalidades.

e Area de trabalho do Word

Nesta drea podemos digitar nosso texto e formata-lo de acordo
com a necessidade.
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Alinhamento a esquerda Ctrl+Q

e Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)

Presente em Fonte, na area de ferramentas no topo da drea de
trabalho, é neste menu que podemos formatar os aspectos bdsicos
de nosso texto. Bem como: tipo de fonte, tamanho (ou pontuagado),
se serd maiuscula ou minuscula e outros itens nos recursos auto-
maticos.

Times New R - |12 A A Aa- | A
GUIA PAGINA INICIAL FUNCAO
A Tirmes Mew R - Tipo de letra
12 - Tamanho
F': .ﬁ.v Aumenta / diminui tamanho
| A Recursos automaticos de caixa-altas
i d T .
: e baixas
A Limpa a formatagdo

e [niciando um novo documento

Ubuntu Desktop

A partir deste botdo retornamos para a area de trabalho do
Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formatacdes
desejadas.

e Alinhamentos

Ao digitar um texto, frequentemente temos que alinha-lo para
atender as necessidades. Na tabela a seguir, verificamos os alinha-
mentos automaticos disponiveis na plataforma do Word.

GUIA PAGINA TECLA DE
INICIAL ALINHAMENTO ATALHO
Justificar (arruma a direito
= e a esquerda de acordo Ctrl +)
com a margem
= Alinhamento a direita Ctrl + G
= Centralizar o texto Ctrl +E

e Marcadores

Muitas vezes queremos organizar um texto em tdpicos da se-
guinte forma:

s Jtem 1
o Jiem 2
s Item 2

Podemos entdo utilizar na pdgina inicial os botdes para operar
diferentes tipos de marcadores automaticos:

— 1—
F— w I— ¥
-—

g —
a— w

e Qutros Recursos interessantes:

GUIA iCONE FUNCAO

- Mudar
Forma
- Mudar cor
de Fundo
- Mudar cor
do texto

Pagina
inicial

A-¥-A-

- Inserir
Tabelas

- Inserir
Imagens

=

Tabela Imagens

- -

Inserir
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ABC
J Verificacdo e
Revisdao : corre¢do ortogra-
Ortografia fica
& Gramatica
Arquivo E Salvar
Excel

O Excel é um editor que permite a criacdo de tabelas para cal-
culos automaticos, analise de dados, graficos, totais automaticos,
dentre outras funcionalidades importantes, que fazem parte do dia
a dia do uso pessoal e empresarial.

Sdo exemplos de planilhas:

— Planilha de vendas;

— Planilha de custos.

Desta forma ao inserirmos dados, os valores sdo calculados au-
tomaticamente.

e Mas como é uma planilha de célculo?

—Quando inseridos em alguma célula da planilha, os dados sao
calculados automaticamente mediante a aplicagdo de férmulas es-
pecificas do aplicativo.

— A unidade central do Excel nada mais é que o cruzamento
entre a linha e a coluna. No exemplo coluna A, linha 2 (A2)

COLUNA
A area em destaque € a celula A2
|
D9 I
A B e ] E
1 PRODUTO VALOR
2 100
3 |UVRO2 200 <: LINHA
4
5
6
7
8
9 L1
10

— Podemos também ter o intervalo A1..B3

A1

A
PRODUTO
LIVRO 1
LIVRO 2

|L.r1hl..u-ru_-

— Para inserirmos dados, basta posicionarmos o cursor na cé-
lula, selecionarmos e digitarmos. Assim se da a iniciagdo basica de
uma planilha.

e Formatacao células

Formatar Células

x|

i Alinhamenbol Fonte I Borda IPreenchimenbo Protecio

Categoria:

[EE—
MNimero
Moeda

Contabil

Exemplo
100

Células com formato 'Geral' ndo possuem formato de numero especdifico.
Data

Hora
Parcentagem
Fracdo
Cientifico
Texto
Especial
Personalizado

][ Cancelar ]

OK.

o Férmulas basicas

ADICAO =SOMA(célulaX;célulayY)
SUBTRACAO =(célulaX-célulaY)
MULTIPLICACAO =(célulaxX*célulaY)
DIVISAO =(célulaX/célulaY)

e Férmulas de comum interesse

MEDIA (em um intervalo de
células)

MAXIMA (em um intervalo
de células)

=MEDIA(célula X:célulaY)

=MAX(célula X:célulaY)

MINIMA (em um intervalo

sk el =MIN(célula X:célulaY)

PowerPoint

O PowerPoint é um editor que permite a criagdo de apresenta-
¢Oes personalizadas para os mais diversos fins. Existem uma série
de recursos avangados para a formatagdo das apresentagdes, aqui
veremos os principios para a utilizagdo do aplicativo.

o Area de Trabalho do PowerPoint

B =
e rea -
Lo =

Caprr e aodvmom unbin g

o L
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LEI FEDERAL N2 6.583/1978

LEI N2 6.583, DE 20 DE OUTUBRO DE 1978

Cria os Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas, regula
o seu funcionamento, e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Na-
cional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DOS CONSELHOS FEDERAL E REGIONAIS DE NUTRICIONISTAS

Art. 12 - Ficam criados o Conselho Federal e os Conselhos Re-
gionais de Nutricionistas com a finalidade de orientar, disciplinar e
fiscalizar o exercicio da profissdo de nutricionista, definida na Lei n2
5.276, de 24 de abril de 1967.

Art. 22 - O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de Nutri-
cionistas constituem, no seu conjunto, uma autarquia federal, com
personalidade juridica de direito publico e autonomia administrati-
va e financeira, vinculada ao Ministério do Trabalho.

Art. 32 - O Conselho Federal de Nutricionistas terad sede e foro
no Distrito Federal e jurisdicdo em todo o Pais e os Conselhos Re-
gionais terdo sede na Capital do Estado ou de um dos Estados ou
Territdrios da jurisdigdo, a critério do Conselho Federal.

Art. 42 - O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de Nu-
tricionistas serdo constituidos de 9 (nove) membros efetivos, com
igual nimero de suplentes eleitos.

§ 12 - Os membros do Conselho Federal e respectivos suplen-
tes, com mandato de 3 (trés) anos, serdo eleitos por um Colégio
Eleitoral integrado por um representante de cada Conselho Regio-
nal, por este eleito em reunido especialmente convocada.

§ 22- 0 Colégio Eleitoral convocado para a elei¢cdo do Conselho
Federal reunir-se-a, preliminarmente, para exame, discussao, apro-
vagao e registro das chapas concorrentes, realizando-se a eleigdo 24
(vinte e quatro) horas apds a sessdo preliminar.

Art. 52 Os membros dos Conselhos Regionais de Nutricionistas
e respectivos suplentes, com mandato de 3 (trés) anos, serdo elei-
tos pelo sistema de eleigdo direta, através de voto pessoal, secreto
e obrigatdrio dos profissionais registrados.

Art. 62 - O exercicio do mandato de membro do Conselho Fe-
deral e dos Conselhos Regionais de Nutricionistas, assim como a
respectiva eleigdo, mesmo na condigdo de suplente, ficara subordi-
nado, além das exigéncias constantes do art. 530 da Consolidagdo
das Leis do Trabalho e legislagdo complementar, ao preenchimento
dos seguintes requisitos e condigdes:

| - cidadania brasileira;

Il - habilitagdo profissional na forma da legislagao em vigor;

Il - pleno gozo dos direitos profissionais, civis e politicos.

Paragrafo Unico - Serd permitida uma reelei¢do para os mem-
bros dos Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas.

Art. 72 - O regulamento dispora sobre as eleicdes dos Conse-
Ihos Federal e Regionais de Nutricionistas.

Art. 82 - A extingdo ou perda de mandato de membro do Con-
selho Federal ou dos Conselhos Regionais ocorrera:

| - por renuncia;

Il - por superveniéncia de causa de que resulte a inabilitagdo
para o exercicio da profissao;

Il - por condenagdo a pena superior a 2 (dois) anos, em virtude
de sentenca transitada em julgado;

IV - por destituicdo de cargo, fungdo ou emprego, relacionada a
pratica de ato de improbidade na administragdo publica ou privada,
em virtude de sentenca transitada em julgado;
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V - por falta de decoro ou condulta incompativel com a digni-
dade do 6rgdo;

VI - por auséncia, sem motivo justificado, a 3 (trés) sessGes con-
secutivas ou 6 (seis) intercaladas, durante o ano.

Art. 92 - Compete ao Conselho Federal:

| - eleger, dentre os seus membros, o seu Presidente, o Vice-
-Presidente, o Secretario e o Tesoureiro;

Il - exercer fungdo normativa, baixar atos necessarios a inter-
pretacdo e execugao do disposto nesta Lei e a fiscalizagdo do exerci-
cio profissional, adotando providéncias indispensdveis a realizagdo
dos objetivos institucionais;

Il - supervisionar a fiscalizagdo do exercicio profissional em
todo o territério nacional;

IV - organizar, instalar, orientar e inspecionar os Conselhos
Regionais e examinar suas prestacdes de contas, neles intervindo
desde que indispensdavel ao restabelecimento da normalidade ad-
ministrativa ou financeira ou a garantia da efetividade do principio
da hierarquia institucional;

V - elaborar seu regimento e submeté-lo a aprovagédo do Minis-
tério do Trabalho;

VI - examinar os regimentos dos Conselhos Regionais, modifi-
cando o que se fizer necessario para assegurar unidade de orienta-
¢do e uniformidade de agdo, submetendo-os a aprovagao do Minis-
tro do Trabalho;

VIl - conhecer e dirimir dividas suscitadas pelos Conselhos Re-
gionais e prestar-lhes assisténcia técnica permanente;

VIII - apreciar e julgar os recursos de penalidades impostas pe-
los Conselhos Regionais;

IX - fixar valores das anuidades, taxas, emolumentos e multas
devidas pelos profissionais e empresas aos Conselhos Regionais a
que estejam jurisdicionados, nos termos em que dispuser o regu-
lamento desta Lei;

X - aprovar sua proposta orgamentaria e autorizar a abertura
de créditos adicionais, bem como operagdes referentes a mutagoes
patrimoniais;

X! - dispor sobre o Cédigo de Etica Profissional, funcionando
como o Tribunal de Etica Profissional;

XIl - estimular a exagdo no exercicio da profissado, zelando pelo
prestigio e bom nome dos que a exercem;

XIlI - instituir o modelo da Carteira de Identidade Profissional e
do Cartao de Identificagdo;

XIV - autorizar o Presidente a adquirir, onerar ou alienar bens
imoveis;

XV - emitir parecer conclusivo sobre prestacdo de contas a que
esteja obrigado;

XVI - publicar, anualmente, seu orgamento e respectivos crédi-
tos adicionais ou balangos, a execu¢do or¢amentaria e o relatério
de suas atividades.

Art. 10 - Compete aos Conselhos Regionais:

| - eleger, dentre os seus membros, o seu Presidente, o Vice-
-Presidente, o Secretario e o Tesoureiro;

Il - expedir Carteira de Identidade Profissional e Cartdao de Iden-
tificagdo aos profissionais registrados;

Il - fiscalizar o exercicio profissional na area de sua jurisdicdo,
representando as autoridade competentes sobre os fatos que apu-
rar e cuja solucdo ou repressdo nao seja de sua algada;

IV - cumprir e fazer cumprir as disposi¢Ges desta Lei, do regu-
lamento, do regimento, das resolugdes e demais normas baixadas
pelo Conselho Federal;

V - funcionar como Tribunal Regional de Etica, conhecendo,
processando e decidindo os casos que lhe forem submetidos;

VI - elaborar a proposta de seu regimento, bem como as alte-
ragdes, submetendo-as ao Conselho Federal, para aprovagdo pelo
Ministro do Trabalho;




VIl - propor ao Conselho Federal as medidas necessarias ao
aprimoramento dos servicos e do sistema de fiscalizagdo do exer-
cicio profissional;

VIII - aprovar a proposta orgamentdria e autorizar a abertura
de créditos adicionais e as operagdes referentes a mutagdes patri-
moniais;

IX - autorizar o Presidente a adquirir, onerar ou alienar bens
imoveis;

X - arrecadar anuidades, multas, taxas e emolumentos e adotar
todas as medidas destinadas a efetivagdo de sua receita, destacan-
do e entregando ao Conselho Federal as importancias correspon-
dentes a sua participacgdo legal;

XI - promover, perante o juizo competente, a cobranca das im-
portancias correspondentes a anuidades, taxas, emolumentos e
multas, esgotados os meios de cobranc¢a amigavel;

XIl - estimular a exagdo no exercicio da profissao, zelando pelo
prestigio e bom conceito dos que exercem;

XIII - julgar as infragOes e aplicar as penalidades previstas nesta
Lei e em normas complementares do Conselho Federal;

XIV - emitir parecer conclusivo sobre prestacdo de contas a que
esteja obrigado;

XV - publicar, anualmente, seu orgamento e respectivos crédi-
tos adicionais, os balangos, a execugao orgamentdria, o relatério de
suas atividades e a relagdo dos profissionais registrados.

Art. 11 - Aos Presidentes dos Conselhos Federal e Regionais in-
cumbe a administra¢do e a representacdo legal dos mesmos, facul-
tando-se-lhes suspender o cumprimento de qualquer deliberagao
de seu Plenario, que lhes parega inconveniente ou contraria aos
interesses da instituicdo, submetendo essa decisdo a autoridade
competente do Ministério do Trabalho ou ao Conselho Federal.

Art. 12 - Constitui renda do Conselho Federal:

| - 20% (vinte por cento) do produto da arrecadac¢do de anuida-
des, taxas, emolumentos e multas de cada Conselho Regional;

Il - legados, doagdes e subvengdes;

Il - rendas patrimoniais.

Art. 13 - Constitui renda dos Conselhos Regionais:

| - 80% (oitenta por cento) do produto da arrecadagdo de anui-
dades, taxas, emolumentos e multas;

Il - legados, doagbes e subvencgdes;

Il - rendas patrimoniais.

Art. 14 - A renda dos Conselhos Federal e Regionais sé pode-
rd ser aplicada na organizagdo e funcionamento de servicos Uteis
a fiscalizagdo do exercicio profissional, bem como em servigos de
carater assistencial, quando solicitados por entidades sindicais.

CAPiTULO Il
DO EXERCICIO PROFISSIONAL

Art. 15 - O livre exercicio da profissdo de nutricionista, em todo
o territério nacional, somente é permitido ao portador de Carteira
de Identidade Profissional expedida pelo Conselho Regional com-
petente.

Paragrafo Unico - E obrigatério o registro nos Conselhos Regio-
nais das empresas cujas finalidades estejam ligadas a nutrigdo, na
forma estabelecida em regulamento.

Art. 16 - Para o exercicio da profissdo na administragdo publica
ou exercicio de cargo, fungdo ou emprego em empresas publicas e
privadas, de assessoramento, chefia ou dire¢do, serd exigida, como
condigdo essencial, a apresentacdo da Carteira de Identidade Pro-
fissional de Nutricionistas.

Paragrafo Unico - A inscricdo em concurso publico dependera
de prévia apresentacdo da Carteira de Identidade Profissional ou
certiddo do Conselho Regional de que o profissional esta no exerci-
cio de seus direitos.
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Art. 17 - O exercicio simultaneo, temporario ou definitivo, da
profissdo em drea de jurisdicdo de dois ou mais Conselhos Regio-
nais, submetera o profissional de que trata esta Lei as exigéncias e
formalidades estabelecidas pelo Conselho Federal.

CAPIiTULO 1Nl
DAS ANUIDADES

Art. 18 - O pagamento da anuidade ao Conselho Regional da
respectiva jurisdigao constitui condigdo de legitimidade para o exer-
cicio da profissdo ou para o funcionamento da empresa.

CAPITULO IV
DAS INFRACOES E PENALIDADES

Art. 19 - Constitui infragdo disciplinar:

| - transgredir preceito ou Cédigo de Etica Profissional;

Il - exercer a profissdo, quando impedido de fazé-lo, ou facilitar,
por qualguer meio, o seu exercicio aos ndo inscritos ou aos leigos;

Il - violar sigilo profissional;

IV - praticar, no exercicio da atividade profissional, ato que a lei
defina como crime ou contravengdo;

V - revelar segredo que, em razao da profissdo, Ihe seja con-
fiado;

VI - ndo cumprir, no prazo assinalado, determinag¢do emanada
de drgdo ou autoridade do Conselho Regional, em matéria de com-
peténcia deste, apds regularmente notificado;

VIl - deixar de pagar, pontualmente, ao Conselho Regional as
contribuices a que estd obrigado;

VIII - faltar a qualquer dever profissional prescrito nesta Lei;

IX - manter conduta incompativel com o exercicio da profissdo.

Paragrafo Unico - As faltas serdo apuradas, levando-se em conta
a natureza do ato e as circunstancias de cada caso.

Art. 20 - As penas disciplinares consistem em:

| - adverténcia;

Il - repreensao;

Il - multa equivalente a até 10 (dez) vezes o valor da anuidade;

IV - suspensdo no exercicio profissional pelo prazo de até 3
(trés) anos;

V - cancelamento da inscri¢do e proibi¢do do exercicio profis-
sional.

§ 12 - Salvo os casos de gravidade manifesta ou reincidéncia, a
imposicdo das penalidades obedecera a gradacgdo deste artigo, ob-
servadas as normas estabelecidas pelo Conselho Federal para disci-
plina do processo de julgamento das infragGes.

§ 22 - Na fixa¢do da pena serdo considerados os antecedentes
profissionais do infrator, o seu grau de culpa, as circunstancias ate-
nuantes e agravantes e as conseqiiéncias da infracdo.

§ 32 - As penas de adverténcia, repreensdo e multa serdo co-
municadas pelo Conselho Regional, em oficio reservado, ndo se fa-
zendo constar dos assentamentos do profissional punido, sendo em
caso de reincidéncia.

§ 49 - Da imposicao de qualquer penalidade caberd recurso,
com efeito suspensivo, ao Conselho Federal:

| - voluntario, no prazo de 30 (trinta) dias a contar da ciéncia
da decisdo;

Il - ex-officio, nas hipdteses dos incisos IV e V deste artigo, no
prazo de 30 (trinta) dias a contar da decisdo.

§ 52 - As denuncias somente serdo recebidas quando assina-
das, declinada a qualificagdo do denunciante e acompanhada da
indica¢do dos elementos comprobatdrios do alegado.

§ 62 - A suspensdo por falta de pagamento de anuidades, taxas
ou multas sé cessara com a satisfagao da divida, podendo ser cance-
lada a inscrig¢do profissional, apds decorridos 3 (trés) anos.




§ 72 - E licito ao profissional punido requerer, a instancia supe-
rior, revisdo do processo, no prazo de 30 (trinta) dias contados da
ciéncia.

§ 82 -(Revogado pela Lei n2 9.098, de 1995)

§ 992 - As instancias recorridas poderao reconsiderar suas pro-
prias decisoes.

§ 10 - (Revogado pela Lei n2 9.098, de 1995)

Art. 21- O pagamento da anuidade fora do prazo sujeitara o
devedor a multa prevista no regulamento.

CAPITULO V
DISPOSICOES GERAIS

Art. 22 - Aos servidores dos Conselhos Federal e Regionais de
Nutricionistas aplica-se o regime juridico da Consolidagdo das Leis
do Trabalho.

Art. 23 - Os Conselhos Regionais de Nutricionistas estimularao,
por todos os meios, inclusive mediante concessdo de auxilio, se-
gundo normas aprovadas pelo Conselho Federal, as realizagdes de
natureza cultural visando ao profissional e a classe.

CAPITULO VI
DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 24 - As pessoas fisicas e juridicas, que agirem em descordo
com o disposto nesta Lei, aplicar-se-a a pena de multa, que variara
de 1 (uma) a 10 (dez) vezes o valor de referéncia previsto no art. 29,
paragrafo Unico, da Lei n2 6.205, de 29 de abril de 1975.

Paragrafo Unico - Qualquer interessado poderd promover, pe-
rante os Conselhos Regionais de Nutricionistas, a responsabilidade
do faltoso, sendo a este facultada ampla defesa.

Art. 25 - A Carteira de Identidade Profissional de que trata o
Capitulo Il somente serd exigivel a partir de 180 (cento e oitenta)
dias da instalagao do respectivo Conselho Regional.

Art. 26 - O primeiro Conselho Federal de Nutricionistas sera
constituido pelo Ministro do Trabalho.

Paragrafo Unico - Os primeiros Conselhos Regionais de Nutri-
cionistas, apds criados pelo Conselho Federal, serdo constituidos
pelo Ministro do Trabalho, na forma em que dispuser o regulamen-
to desta Lei.

Art. 27 - O Poder Executivo providenciara a expedi¢do do regu-
lamento desta Lei no prazo de 120 (cento e vinte) dias.

Art. 28 - Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicagdo.

Art. 29 - Revogam-se as disposi¢0es em contrario, especialmen-
te os arts. 72 e 10 da Lei n2 5.276, de 24 de abril de 1967.

Brasilia, em 20 de outubro de 1978; 1572 da Independéncia e
902 da Republica.

DECRETO FEDERAL N2 84.444/1980

DECRETO N¢ 84.444, DE 30 DE JANEIRO DE 1980

Regulamenta a Lei n2 6.583, de 20 de outubro de 1978, que
cria os Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas, regula o seu
funcionamento e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribui¢do que lhe
confere o artigo 81, item 1ll, da Constituicdo e tendo em vista o dis-
posto no artigo 27 da Lei n2 6.583, de 20 de outubro de 1978,
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DECRETA:

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12. Os Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas,
criados pela Lei n? 6.583, de 20 de outubro de 1978, constituem,
em seu conjunto, uma autarquia federal, com personalidade juridi-
ca de direito publico e autonomia administrativa e financeira, vincu-
lada ao Ministério do Trabalho.

Art. 22. A autarquia referida no artigo anterior tem por objeti-
vo orientar, disciplinar e fiscalizar o exercicio da profissdo de Nutri-
cionista, definida na Lei n2 5.276, de 24 de abril de 1967.

CAPiTULO Il
DO CONSELHO FEDERAL

Art. 32. O Conselho Federal, com sede e foro no Distrito Fede-
ral e jurisdicdo em todo o territdério nacional é o 6rgéo superior que
supervisiona os Conselhos Regionais.

Art. 42. O mandato dos Membros do Conselho Federal é de 3
(trés) anos, permitida apenas uma reeleigdo.

Art. 52. O Conselho Federal serd constituido de 9 (nove) mem-
bros efetivos e igual nimero de suplentes, eleitos por um Colégio
Eleitoral constituido de um representante de cada Conselho Regio-
nal, por este eleito em reunido especialmente convocada.

Art. 62. Compete ao Conselho Federal:

| - eleger, dentre seus membros, o seu Presidente, o Vice-Pre-
sidente, o Secretario e o Tesoureiro;

Il - supervisionar a fiscalizagdo do exercicio profissional de Nu-
ticionista;

Il - organizar e instalar e instalar os Conselhos Regionais, fixa-
no-lhes a respectiva jurisdicdo, que podera abranger mais de um
Estado ou Territério, tendo em vista o numero de profissionais Nu-
tricionistas existentes;

IV - orientar e inspecionar os Conselhos Regionais, examinado-
-Ihes as prestagdes de contas;

V - promover interven¢do em Conselho Regional, quando
necessaria ao restabelecimento da normalidade administrativa e
financeia ou a garantia da efetividade do principio da hierarquia
institucional;

VI - elaborar seu préprio regimento e submeté-lo a aprovagao
do Ministro do Trabalho;

VIl - examinar os regimentos dos Conselhos Regionais, bem
como as posteriores alteragdes, modificando o que se fizer neces-
sario para assegurar a unidade de orientagdo e a uniformidade de
acdo, submetendo-os a aprovagdo do Ministro do Trabalho;

VIII - conhecer e dirimir duvidas suscitadas pelos Conselos Re-
gionais e prestar-lhes assisténcia técnica permanente;

IX - apreciar e julgar recursos de penalidades impostas e de
outras decisGes proferidas pelos Conselhos Regionais;

X - fixar valores das anuidades, taxas e emolumentos e multas
devidos pelos profissionais e empresas aos Conselhos Regionais a
que estejam jurisdcionados, na forma estabelecida neste Regula-
mento;

XI - aprovar sua proposta orcamentdria e autorizar a abertura
de créditos adicionais, bem como operagdes referentes a mutagoes
patrimoniais;

XII - dispor sobre o Cédigo de Etica Profissional;

XIlI - estimular a exag¢do no exercicio da profissao, zelando pelo
prestigio e bom nome dos que a exercem;

XIV - instituir o modelo da Carteira de Identidade Profissional e
do Cartao de Identifica¢do;




XV - autorizar o Presidente a adquirir, onerar ou alienar bens
imoveis;

XVI - emitir parecer conclusivo sobre prestagdes de contas a
que estiver obrigado;

XVII - publicar, anualmente, seu orgamento e respectivos cré-
ditos adicionais ou balangos, a execugdo orgamentdria e o relatério
de suas atividades;

XVIII - colaborar com os poderes publicos, como 6rgéo de as-
sessoramento, prestando-lhes as informagdes solicitadas;

XIX - cumprir e fazer cumprir as determinagdes decorrentes da
supervisao ministerial;

XX - promover simpdsios, conferéncias e outras formas que
visem ao aprimoramento cultural e profissional dos Nutricionistas;

XXI - exercer a fungdo normativa e baixar atos necessarios a
interpretacdo e execuc¢do do disposto neste Regulamento, mormen-
te quanto a fiscalizagdo do exercicio profissional, adotando as pro-
vidéncias indispensaveis a realizagdao dos objetivos instituicionais.

Art. 72. O Conselho Federal reunir-se-a ordinariamente uma
vez por més, e extraordinariamente, sempre que necessario, me-
diante convocacgdo pelo Presidente ou de maioria de seus membros.

Paragrafo Unico. Enquanto ndo houver suficiente suporte fi-
nanceiro, as reunides ordinarias a que se refere o caput deste artigo
poderdo ser realizadas bimestralmente.

Art. 82. O Conselho Federal deliberara com maioria absoluta
de seus membros, exceto quando se tratar de assuntos a que se
referem os incisos V, VI, X e XV do artigo 62, que dependerdo de 2/3
de seus membros.

Art. 92. Constitui renda do Conselho Federal:

| - 20% (vinte por cento) do montante arrecadado como anui-
dades, taxas, emolumentos e multas, em cada Conselho Regional;

Il - legados, doagGes e subvencgdes;

Il - rendas patrimoniais. Ar t. 10. A renda do Conselho Federal
serd aplicada exclusivamente na organizagdo e funcionamento de
servicos Uteis a fiscalizagdo do exercicio profissional de Nutricionis-
tas ou em atividades culturais destinadas a aprimorar a capacidade
técnico-profissional do Nutricionista, bem como em servigos de ca-
rater assistencial, quando solicitados por entidades sindicais.

CAPITULO 1Nl
DOS CONSELHOS REGIONAIS

Art. 11. Os Conselhos Regionais terdo sede na Capital do Esta-
do, Distrito Federal ou Territério de sua jurisdicdo.

Paragrafo Unico. O Conselho Federal, atendendo as peculiari-
dades locais e ao numero de Nutricionistas, podera criar Conselho
Regional com jurisdicdo em mais de um Estado ou Territdrio. A rt.
12. Os Conselhos Regionais serdo constituidos de 09 (nove) mem-
bros efetivos e igual nimero de suplentes, eleitos pelo sistema de
eleicdo direta, por intermédio de voto pessoal, secreto e obrigato-
rio dos profissionais inscritos.

Paragrafo Unico. O mandato dos membros dos Conselhos Re-
gionais é de 03 (trés) anos, permitida apenas uma reelei¢do conse-
cutiva.

Art. 13. Compete aos Conselhos Regionais:

| - eleger, dentre seus membros, o respectivo Presidente, Vice-
-Presidente, Secretario e Tesoureiro;

Il - expedir Carteira de Identidade Profissional e Cartdo de
Idenficagdo aos profissionais registrados, de acordo com o modelo
instuido pelo Conselho Federal;

1l - fiscalizar o exercicio profissional na area de sua jurisdigdo,
tomando as providéncias cabiveis, e representando a autoridade
competente sobre os fatos que apurar e cuja solugdo ou repressao
escape a sua al¢ada;
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IV - cumprir e fazer cumpri as disposicdes legais e regulamen-
tares em vigor, o regimento e o cédigo de Etica, Profissional, bem
como as resolugdes e demais atos baixados pelo Conselho Federal;

V - funcionar como Tribunal de Etica Profissional nos casos em
que se fizer necessario;

VI - elaborar o projeto de seu regimento e suas alteracdes,
submetendo-os ao exame do Conselho Federal, para aprovacdo do
Ministro do Trabalho.

VIl - propor ao Conselho Federal as medidas necessarias ao
aprimoramento dos servigos e dos sistema de fiscalizagdo do exer-
cicio profissional;

VIIl - aprovar a proposta orgamentaria e autorizar a abertura
de créditos adicionais e as operagles referentes a mutagdes patri-
moniais;

IX - autorizar o Presidente a onerar ou alienar bens iméveis de
propriedade do Conselho;

X - arrecadar anuidades, multas, taxas e emolumentos e adotar
todas as medidas destinadas a efetivagdo de sua receita, destacan-
do e repassando ao Conselho Federal as importancias correspon-
dentes a sua participagdo;

XI - promover, perante o juizo competente, a cobranga de im-
portancias relativas a anuidades, taxas emolumentos e multas, apds
esgotados os meios de cobrancga amigavel;

XII - estimular a exagdo no exercicio da profissao, zelando pelo
prestigio e bom conceito dos que a exercem;

XIlI - julgar as infragGes e aplicar as penalidades previstas neste
Regulamento, na Lei, no Cédigo de Etica e em normas complemen-
tares baixadas pelo Conselho Federal;

XIV - emitir parecer conclusivo sobre prestacdo de contas a que
esteja obrigado;

XV - publicar, anualmente, seu or¢camento e respectivos crédi-
tos adicionais, os balangos, a execugdo or¢camentaria, o relatério de
suas atividades e a relagdo dos profissionais registrados;

XVI - cumprir e fazer cumprir as determinagdes decorrentes da
supervisao ministerial;

XVII - promover, em ambito regional, simpdsios, conferencias e
outras formas que visem ao aprimoramento cultural e profissional
dos Nutricionistas;

XVIII - instruir processos relativos a recursos interpostos de
suas decisdes, encaminhando-os ao Conselho Federal, para julga-
mento;

XIX - baixar os atos necessarios ao bom desenvolvimento de
suas atividades e programas;

XX - eleger, dentre seus membros, o respectivo representante
paa composicdo do Colégio Eleitoral a que se refere o artigo 59;

XXI - decidir sobre pedidos de inscrigdo de pessoas fisicas e
juridicas inscritas.

XXII - organizar e manter o registro profissional de pessoas fisi-
cas e juridicas inscritas.

Art. 14. Constitui renda dos Conselhos Regionais:

I - 80% (oitenta por cento) do produto da arrecadagdo de anui-
dades, taxas, emolumentos e multas;

Il - legados, doagbes e subvencgdes;

Il - rendas patrimoniais.

Art. 15. Conselho Regional reunir-se-a ordinariamente uma vez
por més, e extraordinariamente, sempre que for necessario, me-
diante convocagdo do Presidente, da maioria de seus membros ou
de 2/3 de seus associados.

Paragrafo Unico. Na ocorréncia das duas Ultimas hipdteses pre-
vistas neste artigo, o Presidente ficard obrigado a promover a con-
vocagdo, no prazo maximo de cinco dias, contado da data em que
receber o requerimento.




Art. 16. A renda do Conselho Regional somente podera ser
aplicada na organizagdo e no funcionamento de servigos Uteis a
fiscalizagdo do exercicio profissional, bem como em simpdsios,
conferéncias e atividades que visem ao aprimoramento cultural e
profissional dos Nutricionistas e em servigos de carater assistencial,
qguando solicitados por entidades sindicais.

CAPITULO IV
DO EXERCICIO DA PROFISSAO

Art. 17. O exercicio da profissdo de Nutricionista s6 sera permi-
tido ao profissional inscrito no Conselho Regional de Nutricionistas
da respectiva jurisdicdo.

Pardgrafo Unico. Ao profissional registrado no Conselho Re-
gional de Nutricionistas serdo fornecidos a Carteira de Identidade
Profissional e o Cartdo de Identificacdo.

Art. 18. As empresas cujas finalidades estejam ligadas a nutri-
¢do e alimentagdo ficam obrigadas a inscrigdo no Conselho Regional
de Nutricionistas em que tenham suas respectivas sede.

Paragrafo Unico. Consideram-se empresas com finalidades vol-
tadas a nutrigdo e alimentagao:

a) as que fabricam alimentos destinados ao consumo humano;

b) as que exploram servigos de alimentagdo em érgaos publi-
cos ou privados;

c) estabelecimentos hospitalares que mantenham servicos de
Nutricdo e Dietética;

d) escritérios de Informagdes de Nutrigdo e Dietética ao con-
sumidor;

e) consultorias de Planejamento de Servigos de Alimentacdo;

f) outras que venham a ser incluidas por ato do Ministro de
Trabalho.

Art. 19. Na administra¢cdo publica direta ou indireta e nas
empresas privadas, a Carteira de Identidade Profissional de Nutri-
cionista serd exigida como condicdo essencial para o exercicio de
cargo, fungdo ou emprego, de chefia ou dire¢do, assessoriamento,
coordenagdo, planejamento e organizagdo de servicos e programas
de nutricdo e alimentagdo.

Paragrafo Unico. A inscricdo em concurso publico para selegao
de Nutricionista dependerd de prévia apresentagdo da Carteira de
Identidade Profissional ou de certiddo do Conselho Regional de que
o profissional esta no livre exercicio de seus direitos.

Art. 20. Os profissionais referidos neste Regulamento e as pes-
soas juridicas que exploram servicos de nutrigdo e alimentacdo fi-
cam sujeitos a inscri¢cdo e pagamento de anuidades, emolumentos
e taxa ao Conselho Regional da jurisdigdo correspondente.

§ 192 As pessoas juridicas mencionadas neste artigo pagardo a
cada Conselho Regional uma Unica anuidade, por um ou todos os
estabelecimentos ou filiais, compreendidos na mesma regido.

§ 22 Quando o profissional tiver exercicio em mais de uma re-
gido devera pagar a anuidade ao Conselho Regional de seu Domici-
lio, cumprindo, porém, inscrever-se nos demais Conselhos interes-
sados e comunicar-lhes por escrito até 31 de margo de cada ano, a
continuacgdo de sua atividade.

CAPITULO V
DA ORGANIZAGAO

Art. 21. Os Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas te-
rdao como orgao deliberativo o Plenario, constituido por seus mem-
bros efetivos, e como Orgdo Administrativo a Diretoria e os que fo-
rem criados para execuc¢do dos servigos técnicos ou especializados
indispensdaveis ao cumprimento de suas atribuicdes.
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Paragrafo Unico.Cada Diretoria serd constituida pelo Presiden-
te, Vice-Presidente, Secretario e Tesoureiro, eleitos anualmente
pelo Plendrio.

Art. 22. O regimento de cada Conselho dispora sobre a res-
pectiva estrutura e as atribuicdes da Diretoria e dos demais drgdos
criados.

Art. 23. Os Presidentes do Conselho Federal e dos Conselhos
Regionais serdo substituidos, em suas faltas ou impedimentos, pe-
los Vice-Presidentes.

Art. 24. Cada membro do Conselho Federal ou de Conselho
Regional podera licenciar-se, mediante deliberagdo do Plendrio,
devendo, neste caso, o Presidente convocar o respectivo suplente.

CAPiTULO VI
DA INSCRICAO, IDENTIFICACAO, ANUIDADES, TAXAS, EMOLU-
MENTOS E MULTAS
SECAO |
DA INSCRICAO

Art. 25. As inscrigdes de profissionais Nutricionistas e das pes-
soas Juridicas serdo efetuadas no Conselho Regional da jurisdigao,
mediante requerimento dirigido ao Presidente e instruidos com os
documentos necessarios.

Art. 26. Para se inscrever no Conselho Regional, o Nutricionista
devera:

| - provar o cumprimento das exigéncias constantes da Lei n2
5.276, de 24 de abril de 1967;

Il - gozar de boa reputagdo, atestada por trés profissionais nu-
tricionistas inscritos no Conselho.

Art. 27. O Conselho Federal, através de Resolugdo, dispora so-
bre a inscricdo nos Conselhos Regionais.

Art. 28. A recusa de inscri¢do sera fundamentada, assegurado
ao interessado direito de recursos ao Conselho Federal, no prazo
de 30 (trinta) dias, contado da data em que tiver tomado ciéncia
da decisdo.

Art. 29. Qualquer pessoa poderd representar ao Conselho
competente contra a inscricao do Nutricionista.

Art. 30. Deferida a inscri¢do, o interessado prestara, antes de
receber a Carteira de Identidade Profissional e perante o Presidente
do Conselho Regional, o compromisso de bem e fielmente exercer a
profissdo, com zelo e dignidade.

SECAO Il
DA IDENTIFICACAO

Art. 31. Realizada a inscrigdo, sera fornecido ao inscrito a Car-
teira de Identidade Profissional que o habilitara ao exercicio da pro-
fissdo.

Pardgrafo Unico. Concomitantemente, sera fornecido o Cartao
de Identificagdo de Nutricionista.

Art. 32. A Carteira de Identidade Profissional e o Cartdo de
Identificagdo de Nutricionista, de modelos proprios fixados pelo
Conselho Federal, e regulamente emitidos, sdo validos como docu-
mentos de identidade em todo o territério nacional.

SECAO IlI
DAS ANUIDADES

Art. 33. O pagamento da anuidade ao Conselho Regional da
respectiva jurisdigao constitui condigdo de legitimidade para o exer-
cicio da profissdo e para o funcionamento da empresa.

Art. 34. A anuidade sera paga até o dia 31 (trinta e um) de mar-
¢o de cada ano, salvo a primeira, que sera paga no ato de inscri¢do.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO
INTERNO E EXTERNO

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

As organizagbes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformacGes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competiti-
vos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sao muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propGe como atribuigdo do profissional de Relagdes Publicas ser o
intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica
claro que esse profissional tem seu campo de agdo na politica de
relacionamento da organizagdo.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa signi-
ficativamente maior que um simples programa de comunicagao
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo 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 fun¢Ges dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de RelagGes Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicacdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdao nos negécios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

- Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
- Enfatizar a silaba certa;

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que prega-
mos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor da mensagem
sem ser distraidos por erros de pronuncia.

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, hd também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita 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 par-
te de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem ca-
racteres chineses, estes podem ser pronunciados de maneiras bem
diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 0 som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagGes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as exceg¢Oes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacgdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢do da si-
laba 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 muitas exce¢Oes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atengdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 0, U, U, ¢, ¢.

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

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitdvel 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 di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengdo os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta bem
familiarizado. Normalmente, a pronuncia ndo constitui problema
numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé podera se deparar com
palavras que ndo usa no cotidiano.

Maneiras de aprimorar
Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se ddo
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num diciondrio as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o dicionario, procure em suas pdaginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pega que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

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

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar aten¢do
aos bons oradores.
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Pronuncia de numeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por al-
garismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de trés em trés
algarismos, com exce¢do de uma sequencia de quatro nimeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O nuimero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nUmero
“11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 — zero, onze — dois, meia, quatro — um, zero —
zero, trés

021.271.3343 — zero, dois, um — dois, sete, um — trés, trés —
quatro, trés

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

Atendimento telef6nico

Na comunicacdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicagdo a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de comunicagdo ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefénico:

e ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retornar a
ligacdo em seguida;

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

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

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-
tudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do
cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdao. 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 questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacio telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendacgdes anteriores, sdo citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telef6nico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém 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 interlo-
cutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que aten-
de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-
prometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida.
Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediatamente
saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.Se ndo
for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente de-
vera apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer o
numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o problema
rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsdvel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepgdo do pedido ou chamada;

e Ndo negar informagdes: nenhuma informacgdo deve ser nega-
da, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para
confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagao, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor

e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com ateng¢do, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra que o
atendente é uma pessoa amavel, solicita e interessada;

e Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser catastrofi-
ca: as mas palavras difundem-se mais rapidamente do que as boas;

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, pega licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

e Ter as informagdes a mdo: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢0es mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-
dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou institui¢do
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

¢ Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do para ser-
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos usu-
arios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da mes-
ma forma é necessario evitar que interlocutor espere por respostas;

e Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, anotar a
mensagem do interlocutor);

e Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usudrio algumas vezes, mas, nunca, expressoes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

e Concentragdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evitar
distrair-se com outras pessoas, colegas ou situa¢des, desviando-se
do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber enquanto

se fala);




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
AUXILIAR ADMINISTRATIVO

e Comportamento ético na conversa¢do — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento estad diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizag¢do, suas finalidades, produtos e servicos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizacgdo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada
por indicadores percebidos pelo préprio usudrio relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
noldgicos adequados;

¢ confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

o facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao pessoal de
contato;

e comunicag¢do — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respiragdo / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducagdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro lado
da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que esta alimentando ao
conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianca,

¢ Alerta ou cansago,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

e Descontragdo ou embaraco,

e Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
gue ndo existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige ao
cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpa-
tia. Estd relacionada a:

e Presteza — demonstragdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de cordia-
lidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des n&o-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inumeras
variaveis que transformam a comunica¢do humana em um desafio
constante para todos nds.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefonico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefonico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletronicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja
minimamente compreensivel, evitando desconforto para o cliente
que por varias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente
fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretac¢do por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se matam
sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emog0es inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o cliente
para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender
o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, € um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢des (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que nao
esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fung¢do do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é um
dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que
€ necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos principais que
foram abordados.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que ndo tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma ligagdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esqueci-
mentos.

14 — Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinteres-
sado, melancdlico e enfadado contribuem para a desmotivagdo do
cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — Ndo seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificagdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou ligar para
alguma empresa e teve que esperar um longo periodo de tempo
para que a linha fosse desocupada? Pois €&, é algo extremamente
inconveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque ndo delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na
medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicagdo huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que estamos
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente
algumas pessoas ndao levam esse importante ato a sério, compro-
metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunica¢do com nosso semelhante.

Resolug6es de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de ligagGes ou transferéncias

O agente de comunicacgdo € o cartdo de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar atengdo a todos os detalhes do seu
trabalho. Geralmente vocé é a primeira pessoa a manter contato
com o publico. Sua maneira de falar e agir vai contribuir muito para
a imagem que irdo formar sobre sua empresa. Ndo esquega: a pri-
meira impressdo é a que fica.

Alguns detalhes que podem passar despercebidos na rotina do
seu trabalho:

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais natural possi-
vel. Assim vocé fala sé uma vez e evita perda de tempo.

- Calma: As vezes pode n3o ser facil mas é muito importante
que vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que esta cha-
mando merece ser atendida com toda a delicadeza. Ndo deve ser
apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-
ra, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contrario, procu-
re acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece atengdo
especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre simpa-
tica e demonstrar interesse em ajudar.

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de detalhes
importantes sobre o assunto que sera tratado. Esses detalhes sdo
confidenciais e pertencem somente as pessoas envolvidas. Vocé
deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra de sigilo nas
ligagdes telefonicas é considerada uma falta grave, sujeita as pena-
lidades legais.
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O que dizer e como dizer
Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as chama-
das externas:

- Ao atender uma chamada externa, vocé deve dizer o nome da
sua empresa seguido de bom dia, boa tarde ou boa noite.

- Essa chamada externa vai solicitar um ramal ou pessoa. Vocé
deve repetir esse nimero ou nome, para ter certeza de que enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligacdo.

Ao transferir as ligagdes, forneca as informagdes que ja possui;
faga uso do seu vocabulario profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

Nunca faca a transferéncia ligeiramente, sem informar ao seu
interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a ligacdo, man-
tenha-o ciente dos passos desse atendimento.

Ndo se deve transferir uma ligagdo apenas para se livrar dela.
Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a disposi-
¢cdo dele, e se acontecer de ndo ser possivel, transfira-o para quem
realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagdo. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligagdo ja tiver sido
transferida vdrias vezes nao favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situagdo e diga que ira retornar com as informacgdes
solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoa que chamou: “O ramal estd ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligagdo.” E importante que vocé nio deixe
uma linha ocupada com uma pessoa que esta apenas esperando a
liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligagcdes. Mas caso essa pessoa insista em
falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a outra ligagdo e
dizer: “Desculpe-me interromper sua ligagdo, mas ha uma chamada
urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a) para este ramal. O (a) senhor (a) pode
atender?” Se a pessoa puder atender , complete a liga¢do, se ndo,
diga que a outra ligagdo ainda estd em andamento e reafirme sua
possibilidade em auxiliar.

Lembre-se:

Vocé deve ser natural, mas ndo deve esquecer de certas for-
malidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor” , “Queira
desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicagdo e induz
a outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

A conversa: existem expressdes que nunca devem ser usadas,
tais como girias, meias palavras, e palavras com conotagdo de inti-
midade. A conversa deve ser sempre mantida em nivel profissional.

Equipamento basico

Além da sala, existem outras coisas necessarias para assegurar
o0 bom andamento do seu trabalho:

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funciondrios (em ordem al-
fabética).

- Relagdo dos numeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagdes

- Livro de registro de defeitos.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
AUXILIAR ADMINISTRATIVO

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu mate-
rial de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso vocé deve
saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipamento que vocé
usa é chamado de CPCT - Central Privada de Comunicagao Telefoni-
ca, que permite vocé fazer ligagdes internas (de ramal para ramal) e
externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagOesinternas e a maioria das ligagdes para fora da em-
presa sdo feitas pelos usudrios de ramais. Todas as liga¢Ges que en-
tram, passam pela telefonista.

- KS (Key System): todas as liga¢des, sejam elas de entrada, de
saida ou internas, sao feitas sem passar pela telefonista

Informacgdes basicas adicionais

- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as ligagGes
telefbnicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fazer
ligacOes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessario o auxi-
lio da telefonista para ligar para fora.

* Ramais restritos: s6 fazem ligages internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que ligaa CPCT a central Tele-
fénica Publica.

- Numero-Chave ou Piloto: NUmero que acessa automatica-
mente as linhas que estdo em busca automatica, devendo ser o Uni-
co numero divulgado ao publico.

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as ligagdes entre ramais e
linhas-tronco.

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a realiza-
¢do de ligagBes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
qgueado, cuja cobrancga das ligacGes é feita no telefone chamado.

- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas externas vao
direto para o ramal desejado, sem passar pela telefonista . Isto s6 é
possivel em algumas CPCTs do tipo PABX.

- Pulso : Critério de medigdo de uma chamada por tempo, dis-
tancia e horario.

- Consultores: empregados da Telems que dao orientagdo as
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de tele-
comunicacgdes.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar servigo e dar
assisténcia as CPCTs.

- Servigo Noturno: direciona as chamadas recebidas nos hora-
rios fora do expediente para determinados ramais. SO é possivel em
CPCTs do tipo PBX e PABX.

Em casos onde vocé se depara com uma situagdo que repre-
sente conflito ou problema, é necessario adequar a sua reagdo a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

2 - Um cliente chega nervoso - o que fazer?

v" Nao interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.

v" Acima de tudo, mantenha-se calmo.

v' Por nenhuma hipétese, sintonize com o Cliente, em um
estado de nervosismo.

v" Jamais diga ao Cliente: “Calma, o (a) senhor (a) estd muito
nervoso (a), tente acalmar-se”.

v' Use frases adequadas ao momento. Frases que ajudam
acalmar o Cliente, deixando claro que vocé esta ali para ajuda-lo

22 — Diante de um Cliente mal-educado — o que fazer?
v' 0O tratamento deverd ser sempre positivo, independente-
mente das circunstancias.

()

v" Nio fique envolvido emocionalmente. Aprenda a enten-
der que vocé ndo é o alvo.

v' Reaja com mais cortesia, com suavidade, cuidando para
nao parecer ironia. Quando vocé toma a iniciativa e age positiva-
mente, coloca uma pressao psicolégica no Cliente, para que ele re-
aja de modo positivo.

32 — Diante de erros ou problemas causados pela empresa

v' ADMITA o erro, sem evasivas, 0 mais rapido possivel.

v" Diga que LAMENTA muito e que fard tudo que estiver ao
seu alcance para que o problema seja resolvido.

v" CORRIJA o erro imediatamente, ou diga quando vai cor-
rigir.

v" Diga QUEM e COMO vai corrigir o problema.

v' EXPLIQUE o que ocorreu, evitando justificar.

v" Entretanto, se tiver uma boa justificativa, JUSTIFIQUE, mas
com muita prudéncia. O Cliente ndo se interessa por “justificativas”.
Este é um problema da empresa.

42 — O Cliente ndo esta entendendo - o que fazer?

v' Concentre-se para entender o que realmente o Cliente
quer ou, exatamente, o que ele ndo estd entendendo e o porqué.

v' Caso necessario, explique novamente, de outro jeito, até
que o Cliente entenda.

v' Alguma dificuldade maior? Peca Ajuda! Chame o gerente,
o chefe, o encarregado, mas evite, na medida do possivel, que o
Cliente saia sem entender ou concordar com a resolugdo.

52 — Discussdao com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razdo, vocé sem-
pre perde!

Uma maneira eficaz de ndo cair na tentagdo de “brigar” ou “dis-
cutir” com um cliente é estar consciente — sempre alerta -, de forma
que se evite SINTONIZAR na mesma frequéncia emocional do Clien-
te, quando esta for negativa. Exemplos:

O Cliente estd... Reaja de forma oposta

Falando alto, gritando. Fale baixo, pausadamente.

Irritado Mantenha a calma.
Desafiando Ndo aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resolver o
Ameacando problema sem a necessidade de uma
acao extrema.
Diga-lhe que o compreende, que
Ofendendo gostaria que ele lhe desse uma opor-

tunidade para ajuda-lo.

62 — Equilibrio Emocional

Em uma época em que manter um excelente relacionamento
com o Cliente é um pré-requisito de sucesso, ter um alto coeficien-
te de IE (Inteligéncia Emocional) é muito importante para todos os
profissionais, particularmente os que trabalham diretamente no
atendimento a Clientes.
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