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COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS DE
GENEROS VARIADOS

LINGUA PORTUGUESA

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracte-
risticas:

Compreender e interpretar textos é essencial para que o
objetivo de comunicag¢do seja alcangado satisfatoriamente. Com
isso, € importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lem-
brar que o texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha
um sentido completo.

A compreensado se relaciona ao entendimento de um texto
e de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem ex-
plicita. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a
sua interpretacgao.

A interpretagdo s3o as conclusGes que chegamos a partir
do conteudo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo
que estd escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a inter-
pretacdo é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do
repertdrio do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um
texto, é necessario fazer a decodificagao de cddigos linguisticos
e/ou visuais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhe-
cer o sentido de conjungdes e preposi¢es, por exemplo, bem
como identificar expressoes, gestos e cores quando se trata de
imagens.

Dicas praticas

1. Faca um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um
conceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em
cada paragrafo, tentando tracgar a linha de raciocinio do texto. Se
possivel, adicione também pensamentos e inferéncias préprias
as anotagodes.

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

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

4. Sublinhe as informagdes importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral,
questdes que esperam compreensdo do texto aparecem com as
seguintes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o
texto...; de acordo com o autor... Ja as questdes que esperam
interpretagdo do texto aparecem com as seguintes expressées:
conclui-se do texto que...; o texto permite deduzir que...; qual é a
inten¢do do autor quando afirma que...

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS

TIPOLOGIA E GENEROS TEXTUAIS

A partir da estrutura linguistica, da func¢do 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
classificagoes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da fi-
nalidade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o
texto se apresenta. A partir de sua funcdo, é possivel estabelecer
um padrao especifico para se fazer a enunciagdo.

Apresenta um enredo, com agdes
e relagdes entre personagens, que
ocorre em determinados espaco e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentacdao > 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-
trodugdo > desenvolvimento > con-
clusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
-ARGUMENTATIVO

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

TEXTO EXPOSITIVO

ExpOe 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 liga¢do.

TEXTO DESCRITIVO

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

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificagdo 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
nao sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia tex-
tual, podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além
disso, o padrdo também pode sofrer modificagdes ao longo do
tempo, assim como a propria lingua e a comunicagao, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e Cronica

e E-mail

e Lista

e Manual

e Noticia

e Poema

e Propaganda

e Receita culinaria

e Resenha

e Seminario

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais
em determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que
um texto literdrio seja feito com a estruturacdo de uma receita
culindria, por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteris-
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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
analisar 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 ressal-
tar que existem inUmeras excec¢des para essas regras, portanto, fique atento!

Alfabeto

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

Com o Novo Acordo Ortografico, as consoantes K, W e Y foram reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo
gue elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcricdo de nomes proprios 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)

e Depois de ditongos (ex: caixa)

¢ 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)

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

up n

¢ 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 llsll llssll ”C"
’ ’
e “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex: diversio)
e “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)
e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passaram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugcarela)

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”

O “que” é acentuado quando aparece como a Ultima palavra da frase, antes da pontuagdo final (interrogacao,

POR QUE exclamacdo, ponto final)

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

Parénimos e homdnimos

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

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

Ja as palavras homénimas 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 SEQUENCIACAO TEXTUAL

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

Enguanto a coesdo tem foco nas questBes gramaticais, ou seja, ligagdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia diz res-
peito ao conteldo, isto é, uma sequéncia logica entre as ideias.

[no)
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Coesao

A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de conectivos (preposicdes, conjuncdes, 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:

— catafédrica
Comparativa (uso de comparagdes por semelhangas)

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

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.

No quarto, apenas quatro ou cinco convidados.

ELIPSE Omissdo de um termo S “ ”
(omissdo do verbo “haver”)
~ - - - Eu queria ir ao cinema, mas estamos de
CONJUNGAO Conexdo entre duas oragdes, estabelecendo relagdo entre elas quarc(:ntena

Utilizacdo de sindnimos, hiperdnimos, 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

COESAOLEXICAL o
tém janelas grandes.

Coeréncia

Nesse caso, é importante conferir se a mensagem e a conexdo de ideias fazem sentido, e seguem uma linha clara de raciocinio.

Existem alguns conceitos basicos que ajudam a garantir a coeréncia. Veja quais sdo os principais principios para um texto coe-
rente:

e Principio da nao contradig¢do: ndo deve haver ideias contraditdrias em diferentes partes do texto.

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

® Principio da relevancia: as ideias devem se relacionar entre si, ndo sendo fragmentadas nem sem propdsito para a argumen-
tagao.

e Principio da continuidade tematica: é preciso que o assunto tenha um seguimento em relagdo ao assunto tratado.

e Principio da progressao semantica: inserir informagdes novas, que sejam ordenadas de maneira adequada em relagao a pro-
gressdo de ideias.

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

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

Para entender sobre a estrutura das fungdes sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por
classes morfoldgicas. A gramatica tradicional pressup&e 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo,
conjungdo, interjeicdao, numeral, pronome, preposi¢do, 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 L. , A . . .
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 ¢ rant q A mulher trabalha muito.
Ndo sofre variagdo .
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
ARTIGO . A , . . . AL
Varia em género e nimero Uma menina deixou a mochila no 6nibus.
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Liga ideias e sentengas (conhecida também como conecti-

N3o gosto de refrigerante nem de pizza.

CONJUNCAO vos) . )
~ _— Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
N&o sofre variagdo
~ - ~ - - |
INTERJEICAO Ex~pr|me reaggesNemotlvas e sentimentos Ah! ng calor...
N3do sofre variagao Escapei por pouco, ufa!
Atribui quantidade e indica posi¢do em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
NUMERAL ) N . . :
Varia em género e numero Trés é a metade de seis.
Posso ajudar, senhora?
Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
PRONOME . . , .
Varia em género e niumero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?
PREPOSICAO Relaciona dois termos de uma mesma oragdo Espero por vocé essa noite.

N3do sofre variagao

Lucas gosta de tocar violdo.

SUBSTANTIVO

Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares etc.
Flexionam em género, numero e grau.

A menina jogou sua boneca no rio.
A matilha tinha muita coragem.

VERBO

Indica agdo, estado ou fendmenos da natureza

Sofre variagdo de acordo com suas flexdes de modo, tempo,
numero, pessoa e voz.

Verbos nao significativos sdo chamados verbos de ligagdo

Ana se exercita pela manha.

Todos parecem meio bobos.

Chove muito em Manaus.

A cidade é muito bonita quando vista do
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...

e Préprio: geralmente escrito com letra maidscula, 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...

e Concreto: nomeia algo que existe de modo independente de outro ser (objetos, pessoas, animais, lugares etc.). Ex: menina;

cachorro; praga...

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

sede; imaginagdo...

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

e 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...

Flexao 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 prondncia /
acentuacdo (Ex: avé / avd), e aqueles em que hd auséncia ou presenca 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 género 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 & mudanga semantica que ocorre com alguns substantivos quando usados no masculino ou no feminino,
trazendo alguma especificidade em relagdo a ele. No exemplo o fruto X a fruta temos significados diferentes: o primeiro diz respeito
ao érgdo que protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é o termo popular para um tipo especifico de fruto.

Flexao de numero

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 repre-
sentado, geralmente, 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 Idpis / os ldpis).

Variacdo de grau

Usada para marcar diferenga na grandeza de um determinado substantivo, a variacdo de grau pode ser classificada em aumen-

tativo e diminutivo.

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

menino pequeno).
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Quando acrescentados sufixos indicadores de aumento ou diminuic¢do, é considerado sintético (Ex: menindo / menininho).

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, institui¢cdes, entidades, nomes astronémicos, 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, estagdes do ano e em pontos cardeais.

Existem, ainda, casos em que o uso de maiuscula 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 categorizagao.

Adjetivo

Os adjetivos podem ser simples (vermelho) ou compostos (mal-educado); primitivos (alegre) ou derivados (tristonho). Eles po-
dem 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 nacio-
nalidade (brasileiro; mineiro).

E possivel, ainda, que existam locucdes adjetivas, isto é, conjunto de duas ou mais palavras usadas para caracterizar o substan-
tivo. Sdo formadas, em sua maioria, pela preposicdao DE + substantivo:

e de crian¢a = infantil

e de mde = maternal

e de cabelo = capilar

Variacdo 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 relacao

Sdo chamados adjetivos de relagao aqueles que ndao podem sofrer variagdo de grau, uma vez que possui valor semantico obje-
tivo, isto é, ndo depende de uma impressdo 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:

CLASSIFICAGAO ADVERBIOS LOCUGOES ADVERBIAIS

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

DE TEMPO ontem; sempre; afinal; jd; agora; doravante; primei- /ogp mais; em breve; mais tarde, nunca mais, de

ramente noite

DE LUGAR aqui; acima; embaixo; longe; fora; embaixo; ali Ao redor de; em frente a; a esquerda; por perto
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 locugdes 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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NOGCOES DE SISTEMA OPERACIONAL (AMBIENTES LINUX E WINDOWS)

WINDOWS 7
1 I 1 F
By A A
=r= |
. 8
@U.I:ﬂ ¥ Painel de Controle » Sistema e Seguranga » Sistema - | by | | Pesquisar Paine de Contrede =
n -
Pagmna Inicial do Paanel de 4 ag as
Correle Exibir informagfes basicas sobre o computador
¥ Gerencisdor de Dispositivos Windows Editian
W Configuragiies remotas Windows 7 Utimate
& Protecho do sistema Copyright © 2009 Microsoft Corporation. Todes os direitos resenadas.
i
Service Pack 1
B Configuragies svangadas do ce s
Sisbema
[ E
. -
Savterna
Classificagio: Eecuperando clessificacio do sistema
Processadon Mo dispenivel
Memiédia instalacds (RAME  MNio dispenheel
Tipo de sistemic Sistemma Operacionsl de &4 Bits
Caneta e Toque Menhuma Entrada & Caneta ou por Toque esta disponivel para este video
Mome do computados, dominio e configuragdes de grupo de trabalho
Consulte também Home do computadon PCPOWNER By Alerar
P —
Central de Agdes Mome completo do PCPOWER configuragdes
Windows Update computadar:
Informagdes & Ferramentas de Descricla do computador:
Desempenha Grupo de trebalho: WORKGROUP
A ~ “

Conceito de pastas e diretdrios
Pasta algumas vezes é chamada de diretdrio, mas o nome “pasta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armazenar

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 usudrio onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

f

f— -
Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations Zoom

—
- — —
-—— —
- — —

aluncs.acedb Databasel.accdb Default.rdp linkedim.docx
Bz

No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arquivos.
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Arquivos e atalhos

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

* 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.

o Atalho é um item que permite facil acesso a uma determinada pasta ou arquivo propriamente dito.

E=R (o=
@@'E » Computader » Disco Local (C) » - | +3 | | Pesquisar Disco Local (C:) Fel |
QOrganizar * Compartilhar com + Nova pasta =~ @
¥ Favoritos MNome . Data de modificag...  Tipo Tamanho
.} Area de Trabalho . Arquivos de Proegramas 19,/09/202013:35 Pasta de arquivos
& Downloads . Arquivos de Programas (x86) 22/08,/2020 22:35 Pasta de arquivos
(E-_'—"‘ Locais . Informatica 22/08,/2020 18:04 Pasta de arquivos
. oraclexe 19/08/2020 22:45 Pasta de arquivos
- Bibliotecas . oraclexe_Inst 19/09,/2020 12:59 Pasta de arquivos
@ Documentos . pccopia 22/08/2020 22:26 Pasta de arquivos
& Imagens . Perflogs 14/07,/2009 00:20 Pasta de arquivos
Jl Musicas = 1 Usudrios 18/09,/202013:07 Pasta de arquivos
B videos 10 Windows 19/09,/2020 13:00 Pasta de arquivos
| catalina.out 19/08/2020 14:43 Arquivo OUT 0 KB
& Grupo doméstico 1% msdiad0.dll arquive 02/12/2006 00:37 Extensdo de aplica... 854 KB
= veredist 22/08/202019:35 Documento de Te... 1.140 KB
1% Computador ' solugﬁwmh 23/09,/2020 22:09 Pasta de arquivos
&L, Disco Local (C)
% Unidade de CD (I
5@ PC (\VBoxSvr) (2
ﬁ"- Rede
Bl NESKTND_TN2RATE
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Area de transferéncia

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

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

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V", estamos colando, isto é, estamos pegando o que esta gravado na drea
de transferéncia.

Manipulacdo de arquivos e pastas
A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos e pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos exe-
cutar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pastas, criar atalhos etc.

%U‘ﬂ!‘ + Computador » - |‘,| ‘ Pesquisar Computador o |

Organizar v Propriedades do sistema Desinstalar ou alterar um programa Mapear unidade de rede a:: ~ [ 0

54 Favoritos = Unidades de Disco Rigido (1)
M Area de Trabalhg Disco Local (C3)

{14 Downloads @ ——
56,6 GB livre(s) de119 GB

%l Locais
4 Dispositivos com Armazenamento Removivel (1)

[ Bibliotecas <5 Unidade de CD (D) VirtualBox
@ Documentos \ Guest Additions
=1 0 bytes livre(s) de 57,6 MB
magens
&) Misicas _| 4 Local da rede (1)
H videos

? PC (AVBoxSwr) (72)

#d Grupo doméstico ~

1M Computader
£, Disco Local (C)
% Unidade de CD (1
58 PC (\WBoxSwi) (2

f- Rede
18 INTEL_CE_LINUX
8 NOTFPAT =
ﬂ PCPOWER Grupe de trabalho: WORKGROUP Memaria: 8,00 GB
Processador: Intel(R) Core(TM) i5-33...

Uso dos menus

Ol
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Programas e aplicativos

e Media Player

e Media Center

e Limpeza de disco

¢ Desfragmentador de disco
¢ Os jogos do Windows.

e Ferramenta de captura

e Backup e Restore

Interagao com o conjunto de aplicativos
Vamos separar esta interagdo do usudrio por categoria para entendermos melhor as fungdes categorizadas.

Facilidades

O Windows possui um recurso muito interessante que é o Capturador de Tela , simplesmente podemos, com o mouse, recortar a
parte desejada e colar em outro lugar.

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.

(] Windows Media Player (E=2 EcR 57|
OO » Biblioteca » Musica » Todas as Msicas Reproduzir || Gravar || Sincronizar
e e =+ [Pesquisar £ -@
Album #  Tiulo Duragio | Classifica... | Artista participante Compositor B
) Biblioteca —
& Listas de Reprodugd Bob Acri 3 Sleep Away 3.20 bk ok Bob Acri Robert R. Acri
4| Jd Misica| Bob Acti
o, Artista Jazz
& Album 2004
@ Género 1
E Videos [
= ez Mr. Scruff T
[ TV Gravada . -
Ninja Tuna il Kalimba 5:48 LT Mr. Scruff A, Carthy and A. Kingsl...
(=) VBox_GAs 6.1.10 (Di mr-Scrvf F Y !
Mr. Scruff
Electronic
[ Outras Bibliotecas £ | 2008 L

nin)a tuna

Richard Stoltzman

ﬂ Bing ~ Fine Music, Vol.1 2 Maid with the Flaxen Hair  2:49 Phok ks Richard Stoltzman; Slov...  Claude Debussy

Rirhard Stnltrman

e y v ) ™~
¢ 0O o iss ﬂ@l Erie) » —e— | ﬁ Recuperando informagées sobre a midia pa.. H=.

Ferramentas do sistema
e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o proprio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simplesmente con-
firmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco =

4~ Ppoderd liberarem (C). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando...

| l

Examinando: Arquivos de despejo de memdria de emo do sistema
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=, Limpeza de Disco para (C:)

-, Vocé pode usar a Limpeza de Disco para liberar até 56.5 MB
de espago em disco em ().

Arquivos a serem excluidos:

[ ] Arquivos de Programa Bavados ___ Dbyies JIg
=) Arquivos de Intemet Tempordrios 501 KB :
o ?5 Lixira D bytes H
| || Arquivos de Log de Corfiguragdo 228KB

D || Arquivos tempordrios 338MB -
Total de espago em disco obtido: 125 MB

Descrigdo

s Arquivos de Programa Baixados sdo controles ActiveX e
miniaplicativos Java cujo download & feito automaticamente da
Intemet quando vocé exibe determinadas paginas. Bles sdo
amazenados temporariamente no seu disco rigido, na pasta
Arquivos de Programa Bamados.

[ I@3Lin'lparaqu.li\ms»d::sistrarna ][ Exibir Arquivos ]

Como a Limpeza d= Disco funciona?

[ ok [ cancslar |

* O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito importante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos ficam
internamente desorganizados, isto faz que o computador fique lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza interna-
mente tornando o computador mais rapido e fazendo com que o Windows acesse os arquivos com maior rapidez.

fel=
dii i gt Hgientsded Ad dis fipds ds computided pink

Re-ene mgrs esfeomaied sobee o Deghagenontador de Desgo,

: % Lonfugurss agandamento
Enrouter by 9100 o code quarts-feis
Promma gensugbo spcdada: 00000 0018
SEetun atuak
Dises (i Exrcugls [Re——
o Esecutands. 0% analsade
a RESEFw G peld Sribel 230000 IR0 B Irpgrnarilidn)

Bppran 04 SO0 Gt pedem ar derfragmeniedon o moitados
Bary detyreranss mylhor se 03 Sp0s precasm 1ar dedfograntedon sgons, & necesERng sralel-lop prmaan

& Parw opegh

Fechar




RACIOCINIO LOGICO

Estrutura légica de relagBes arbitrarias entre pessoas, lugares, objetos ou eventos ficticios. Dedug¢do de novas informagdes das
relages fornecidas e avaliagdo das condi¢Bes usadas para estabelecer a estrutura daquelas relagdes. Compreensao e elaboragdo
da ldgica das situagBes por meio de: raciocinio verbal; raciocinio matematico (que envolva, entre outros, conjuntos numéricos
racionais e reais — operagles, propriedades, problemas envolvendo as quatro opera¢des nas formas fracionaria e decimal,
conjuntos numéricos complexos, nimeros e grandezas proporcionais, razao e propor¢do, divisdo proporcional, regra de trés
simples e composta, porcentagem); raciocinio sequencial; orientagdo espacial e temporal; formagdo de conceitos; discriminagdo
de elementos. Compreensdo do processo ldgico que, a partir de um conjunto de hipdteses, conduz, de forma vélida, a conclusdes
e OrMINAAS . . o ottt 01




RACIOCINIO LOGICO

ESTRUTURA LOGICA DE RELAGOES ARBITRARIAS ENTRE PESSOAS, LUGARES, OBJETOS OU EVENTOS FICTICIOS.
DEDUGAO DE NOVAS INFORMAGOES DAS RELAGOES FORNECIDAS E AVALIACAO DAS CONDIGOES USADAS PARA ES-
TABELECER A ESTRUTURA DAQUELAS RELAGOES. COMPREENSAO E ELABORAGAO DA LOGICA DAS SITUAGOES POR
MEIO DE: RACIOCINIO VERBAL; RACIOCINIO MATEMATICO (QUE ENVOLVA, ENTRE OUTROS, CONJUNTOS NUMERI-

COS RACIONAIS E REAIS — OPERAGOES, PROPRIEDADES, PROBLEMAS ENVOLVENDO AS QUATRO OPERAGOES NAS
FORMAS FRACIONARIA E DECIMAL, CONJUNTOS NUMERICOS COMPLEXOS, NUMEROS E GRANDEZAS PROPORCIO-
NAIS, RAZAO E PROPORGAO, DIVISAO PROPORCIONAL, REGRA DE TRES SIMPLES E COMPOSTA, PORCENTAGEM);
RACIOCINIO SEQUENCIAL; ORIENTAGAO ESPACIAL E TEMPORAL; FORMAGAO DE CONCEITOS; DISCRIMINAGCAO DE
ELEMENTOS.COMPREENSAO DO PROCESSO LOGICO QUE, A PARTIR DE UM CONJUNTO DE HIPOTESES, CONDUZ, DE
FORMA VALIDA, A CONCLUSOES DETERMINADAS

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.

- Célculos com porcentagens.

- Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geométricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra basica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragao.

- Razdes Especiais.

- Analise Combinatdria e Probabilidade.

- Progressdes Aritmética e Geométrica.

RACIOCINIO LOGICO DEDUTIVO
Este tipo de raciocinio estd relacionado ao conteldo Légica de Argumentagao.

ORIENTAGOES ESPACIAL E TEMPORAL

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

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

- Légica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informacdo escrita e tirar conclusGes ldgicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de andlise 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 percepg¢do, aquisicdo, organizagao 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 ldgica das informacgGes ou opiniGes contidas no trecho)

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

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

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

Elas podem ser:

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

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

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

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

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

e Sentenca fechada: quando a proposicdo admitir um UNICO valor Iégico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera considerada
uma frase, proposicdo ou sentenca ldgica.




ProposigGes simples e compostas
® Proposigées simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposi¢do como parte integrante de si mesma. As
proposi¢Ges simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

® Proposi¢cdes compostas (ou moleculares ou estruturas ldgicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢es
simples. As proposi¢cdes 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.

Proposi¢des Compostas — Conectivos
As proposi¢cdes compostas sao formadas por proposigdes simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor légico, que po-

demos vé na tabela a seguir:

RACIOCINIO LOGICO

OPERAGCAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P | ~p |
Negacdo ~ Nado p V | F ‘
F \'4
P9 |Paq
V|V
Conjungdo A peq v F F
FIV| F
FIF | F
P| Q| PVY
V|V Vv
Disjuncgdo Inclusiva v pouq v F v
F| V Vv
FI| F| F
P|q [PvQ
V|V E
Disjunc¢do Exclusiva \ Oupouq v F v
F|V \
FIF | F
pPlaq |p>q
V|V v
Condicional > Se p entdo q V| F F
F| V v
F|F | V
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Em sintese temos a tabela verdade das proposi¢des que facilitara na resolucdo de diversas questdes

Disjuncdo |Conjungdo |Condicional | Bicondicional
P q pVvVyg pAg p—q P2 g
V V V \ \i \
\Y F V F F F
F vV V F \ F
F F F F \ v

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

P|lQ|R
@|Vv |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 proposi¢coes légicas, e V e F corres-
pondem, respectivamente, aos valores légicos verdadeiro e falso.

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

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

(OO OIOJCLOLC)]

Pv@or|v|v|v|F[v]F|v]v]

() Certo
( ) Errado

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

R Q P [P v (Q S rd R) ]
\Y% \Y% Vv \Y Vv \Y% \Y \Y%
\Y% \Y% F F Vv Vv \Y \Y%
\Y% F \Y% \% Vv F F \%
Vv F F F F F F \Y%
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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.

Valores légicos

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

Com isso temos alguns aximos da ldgica:

— PRINCiP1IO 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 proposicao tem um, e somente um, dos valores, que sdo: V ou F.” |

Classificagdo de uma proposicao

Elas podem ser:

e Sentenga aberta: quando ndo se pode atribuir um valor légico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposigao!), portanto, ndo
é considerada frase légica. Sdo consideradas sentengas abertas:

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

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

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

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

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

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

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

e Proposicdes compostas (ou moleculares ou estruturas ldgicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢es
simples. As proposi¢cdes compostas sdao 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 proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposi¢des simples.

Exemplos:

1. (CESPE/UNB) Na lista de frases apresentadas a seguir:
— “A frase dentro destas aspas é uma mentira.”
— A expressdo x +y é positiva.
—Ovalordev4d+3=7.

— Pelé marcou dez gols para a selegdo brasileira.
— 0 que éisto?

Ha exatamente:

(A) uma proposicdo;

(B) duas proposigdes;

(C) trés proposigdes;




RACIOCINIO LOGICO

(D) quatro proposicGes;
(E) todas sdo proposicoes.

Resolugdo:

Analisemos cada alternativa:

(A) “A frase dentro destas aspas é uma mentira”, ndo podemos atribuir valores légicos 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 ldgica.

(C) O valor de V4 + 3 = 7; é uma sentenca ldgica pois podemos atribuir valores légicos, independente do resultado que tenhamos

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

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

Conectivos (conectores logicos)
Para compdr novas proposi¢des, definidas como composta, a partir de outras proposigdes simples, usam-se os conectivos. Sao eles:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P ~p
Negacdo ~ N3o p v F
F V
P19 |Paq
V|V
Conjungdo A peq VI F F
FIV | F
FIF | F
P g |pvq
ViV Vv
Disjungdo Inclusiva % pougq V| F A
F| V Vv
FIF| F
P|q |Pvq
V|V F
Disjungdo Exclusiva v Oupouq ViNE v
F|V v
FIF | F
p|la |p>q
Vi iV v
Condicional - Se p entdo q \' F F
F| V A"
FI|F | V
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NOGOES DE GESTAO DE PROCESSOS: TECNICAS DE
MAPEAMENTO, ANALISE E MELHORIA DE PROCESSOS

Ao analisar um processo, a equipe de projeto deve partir sem-
pre da perspectiva do cliente (interno ou externo), de forma a aten-
der as suas necessidades e preferéncias, ou seja, o processo comega
e termina no cliente, como sugerido na abordagem derivada da filo-
sofia do Gerenciamento da Qualidade Total (TQM). Dentro dessa li-
nha, cada etapa do processo deve agregar valor para o cliente, caso
contrdrio serad considerado desperdicio, gasto, excesso ou perda; o
que representaria reducdo de competitividade e justificaria uma
abordagem de mudanga.

Entender como funcionam os processos e quais sdo os tipos
existentes é importante para determinar como eles devem ser ge-
renciados para obtencdo de melhores resultados.

Afinal, cada tipo de processo tem caracteristicas especificas e
deve ser gerenciado de maneira especifica.

A visdo de processos é uma maneira de identificar e aperfei-
¢oar as interfaces funcionais, que sdo os pontos nos quais o traba-
Iho que estad sendo realizado é transferido de um setor para o se-
guinte. Nessas transferéncias é que normalmente ocorrem os erros
e a perda de tempo.

Todo trabalho realizado numa organizagao faz parte de um pro-
cesso. Ndo existe um produto ou servigo oferecido sem um proces-
so. A Gestdo por Processos é a forma estruturada de visualizagdo
do trabalho.

O objetivo central da Gestdo por Processos é tornd-los mais
eficazes, eficientes e adaptdveis.

Eficazes: de forma a viabilizar os resultados desejados, a elimi-
nagao de erros e a minimizacdo de atrasos;

Eficientes: otimizacdo do uso dos recursos;

Adaptdveis: capacidade de adaptacdo as necessidades varia-
veis do usuario e

organizagao.

Deve-se ter em mente que, quando os individuos estiverem
realizando o trabalho através dos processos, eles estardo contri-
buindo para que a organizagdo atinja os seus objetivos. Esta relagdo
deve ser refletida pela equipe de trabalho, através da consideragdo
de trés varidveis de processo:

Objetivos do processo: derivados dos objetivos da organizagao,
das necessidades dos clientes e das informagdes de benchmarking
disponiveis;

Design do processo: deve-se responder a pergunta: “Esta é me-
Ihor forma de realizar este processo?”

Administragdo do processo: deve-se responder as seguintes
perguntas: “Vocés entendem os seus processos? Os sub objetivos
dos processos foram determinados corretamente? O desempenho
dos processos é gerenciado? Existem recursos suficientes alocados
em cada processo? As interfaces entre os processos estdo sendo
gerenciadas?”

Realizando estas consideragdes, a equipe estabelecerd a exis-
téncia da ligacdo principal entre o desempenho da organizagdo e o in-
dividual no desenvolvimento de uma estrutura mais competitiva, além
de levantar informagdes que servem para comparar as situagdes atuais
e desejadas da organizacdo, de forma a impulsionar a mudanga.

Falar em processos é quase sinénimo de falar em eficiéncia,
reducdo de custos e qualidade, por isso é recorrente na agenda de
qualquer executivo. O atual dinamismo das organiza¢des, aliado ao

(=)

peso cada vez maior que a tecnologia exerce nos negdcios, vem fa-
zendo com que o tema processos e, mais recentemente, gestdo por
processos (Business Process Management, ou BPM) seja discutido
e estudado com crescente interesse pelas empresas.

Os principais fatores que tem contribuido para essa tendéncia
sdo:

- Aumento da demanda de mercado vem exigindo desenvolvi-
mento e langamento de novos produtos e servigos de forma mais
agil e rapida.

- Com a implantagdo de Sistemas Integrados de Gestdo, os
chamados ERPs, existe a necessidade prévia de mapeamento dos
processos. Entretanto é muito comum a falta de alinhamento entre
processos, mesmo depois da implantagdo sistema.

- As regras e procedimentos organizacionais se mostram cada
vez mais desatualizados devido ao ambiente de constante mudan-
ca. Em tal situagdo erros sdo cometidos ou decisdes sdo posterga-
das por falta de uma orientacdo clara.

- Maior frequéncia de entrada e saida de profissionais (turno-
ver) tem dificultado a gestdo de conhecimento e a documentagdo
das regras de negdcio, gerando como resultado maior dificuldade
como na integragdo e treinamento de novos colaboradores.

Os efeitos destas e outras situagdes tém levado um numero
crescente de empresas a buscar uma nova forma de gerenciar seus
processos. Muitas comeg¢am pelo desenvolvimento e revisdo das
normas da organiza¢do ou ainda pelo mapeamento de processos.
Entretanto, fazer isso de imediato é colocar o “carro na frente dos
bois”.

Em vez disso, o ponto de partida inicial é identificar os proces-
sos relevantes e como devem ser operacionalizados com eficiéncia.
Questbes que podem ajudar nesta analise sdo:

- Qual o dimensionamento de equipe ideal para a execugdo e o
controle dos processos?

- Qual o suporte adequado de ferramentas tecnoldgicas?

- Quais os métodos de monitoramento e controle do desempe-
nho a serem utilizados?

- Qual é o nivel de integrag¢do e interdependéncia entre proces-
sos?

A resposta a essas questdes representa a ado¢do de uma visao
abrangente por parte da organizacdo sobre os seus processos e de
como estdo relacionados. Essa “visdo” é o que chama de uma abor-
dagem de BPM. Sua implantagdo deve considerar no minimo cinco
5 diferentes passos fundamentais:

1.Tradugdo do negdcio em processos: E importante definir
quais sdo 0s processos mais relevantes para a organizagdo e aqueles
que os suportam. Isso é possivel a partir do entendimento da Visdo
Estratégica, como se pretende atuar e quais os diferenciais atuais
e desejados para o futuro. Com isso, é possivel construir o Mapa
Geral de Processos da Organizagéo.

2.Mapeamento e detalhando os processos: A partir da defini-
¢do do Mapa Geral de Processos inicia-se a priorizagdo dos proces-
sos que serdo detalhados. O mapeamento estruturado com a defi-
nicdo de padrdes de documentagdo permite uma andlise de todo o
potencial de integracdo e automacdo possivel. De forma comple-
mentar sdo identificados os atributos dos processos, o que permite,
por exemplo, realizar estudos de custeio das atividades que com-
pde o processo, ou ainda dimensionar o tamanho da equipe que
deverd realiza-lo.

3.Definicdo de indicadores de desempenho: O objetivo do
BPM é permitir a gestdo dos processos, o que significa medir, atuar
e melhorar! Assim, tdo importante quanto mapear os processos é
definir os indicadores de desempenho, além dos modelos de con-
trole a serem utilizados.
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4.Gerando oportunidades de melhoria: A intengdo é garan-
tir um modelo de operagdo que ndo leve a retrabalho, perda de
esforgo e de eficiéncia, ou que gere altos custos ou oferega riscos
ao negdcio. Para tal é necessdrio identificar as oportunidades de
melhoria, que por sua vez seguem quatro alternativas bdsicas: in-
crementar, simplificar, automatizar ou eliminar. Enquanto que na
primeira busca-se o ganho de escala, na ultima busca-se a simples
exclusdo da atividade ou transferéncia da mesma para terceiros.

5.Implantando um novo modelo de gestao: O BPM ndo deve
ser entendido como uma revisdao de processos. A preocupagao
maior é assegurar melhores resultados e nesse caminho trata-se de
uma mudanca cultural. E necessaria maior percepgdo das relagdes
entre processos. Nesse sentido, ndo basta controlar os resultados
dos processos, é preciso treinar e integrar as pessoas visando gerar
fluxo de atividades mais equilibrado e de controles mais robustos.

E por causa desse Ultimo passo que a implantacdo de BPM deve
ser tratada de forma planejada e orientada em resultados de curto,
médio e longo prazo.

O BPM representa uma visao bem mais abrangente, onde a
busca por ganhos esta vinculada a um novo modelo de gestdo. Co-
locar tal modelo em pratica requer uma nova forma de analisar e
decidir como sera o dia-a-dia da organizacdo de hoje, amanh3, na
semana que vem, no préximo ano e assim por diante.

Podemos classificar processos de negécio em trés tipos dife-
rentes:

- Processos primarios (ou processos essenciais)

- Processos de suporte

- Processos de gerenciamento

Processos primarios

Processos primarios sdo ponta a ponta, interfuncionais e entre-
gam valor aos clientes. Sdo frequentemente chamados de processos
essenciais, pois representam as atividades essenciais que uma organi-
zagdo desempenha para cumprir sua missao. Esses processos formam
a cadeia de valor onde cada passo agrega valor ao passo anterior con-
forme medido por sua contribuigdo na criagdo ou entrega de um pro-
duto ou servigo, em ultima instancia, gerando valor aos clientes.

Michael Porter descreveu cadeias de valor como compostas de
atividades “primdrias” e atividades “de suporte”. A cadeia de valor
do processo de negdcio descreve a forma de contemplar a cadeia
de atividades (processos) que fornecem valor ao cliente. Cada uma
dessas atividades tem seus prdprios objetivos de desempenho vin-
culados a seu processo de negdcio principal. Processos primarios
podem mover-se através de organizagdes funcionais, departamen-
tos ou até entre organizagdes e prover uma visdo completa ponta-
-a-ponta de criagdo de valor.

Atividades primarias sdo aquelas envolvidas com a criagao fisi-
ca de um produto ou servigo, marketing e transferéncia ao compra-
dor, e suporte pés-venda, referidos como agregacdo de valor.

Processos de suporte

Esses processos sdo desenhados para prover suporte a proces-
sos primdrios, frequentemente pelo gerenciamento de recursos e
ou infraestrutura requerida pelos processos primarios. O principal
diferenciador entre processos primarios e de suporte, é que proces-
sos de suporte nao geram valor direto aos clientes, ao passo que os
processos primarios sim. Como exemplos de processos de suporte
tém-se: gerenciamento de tecnologia da informagao, de infraestru-
tura ou capacidade, e de recursos humanos.

Cada um desses processos de suporte pode envolver um ciclo
de vida de recursos e estdo frequentemente associados a areas fun-
cionais. Contudo, processos de suporte podem e geralmente atra-
vessam fronteiras funcionais.

O fato de processos de suporte ndo gerarem diretamente valor
aos clientes ndo significa que ndo sejam importantes para a organi-
zacdo. Os processos de suporte podem ser fundamentais e estraté-
gicos a organizacdo na medida em que aumentam sua capacidade
de efetivamente realizar os processos primarios.

Processos de gerenciamento

Sdo utilizados para medir, monitorar e controlar atividades de
negdcios. Tais processos asseguram gque um processo primario, ou
de suporte, atinja metas operacionais, financeiras, regulatodrias e
legais. Os processos de gerenciamento ndo agregam diretamente
valor aos clientes, mas sdo necessarios a fim de assegurar que a
organizagao opere de maneira efetiva e eficiente.

Mapeamento de Processos

O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial ana-
litica e de comunicagdo que tém a intenc¢do de ajudar a melhorar os
processos existentes ou de implantar uma nova estrutura voltada
para processos. A sua analise estruturada permite, ainda, a redugao
de custos no desenvolvimento de produtos e servigos, a redugdo
nas falhas de integragdo entre sistemas e melhora do desempenho
da organizagdo, além de ser uma excelente ferramenta para possi-
bilitar o melhor entendimento dos processos atuais e eliminar ou
simplificar aqueles que necessitam de mudangas.

O mapeamento do processo teve suas origens em uma varie-
dade de dreas, sendo que, a origem da maioria das técnicas como o
diagrama de fluxo, o diagrama de cadeia, o diagrama de movimen-
to, os registros fotograficos, os graficos de atividades multiplas e os
graficos de processo podem ser atribuidas a Taylor e a seus estudos
de melhores métodos de se realizar tarefas e organizagdo racional
do trabalho na Midvale Steel Works.

O mapeamento do processo serve para indicar a sequéncia de
atividades desenvolvidas dentro de um processo. Deve ser feito de
forma gréfica, utilizando-se a ferramenta fluxograma, para repre-
sentd-lo.

Uma grande quantidade de aprendizado e melhoria nos pro-
cessos pode resultar da documentagdo e exame dos relacionamen-
tos input output representados em um mapa de processos. Afinal,
a realizagdo deste mapa possibilita a identificagdo das interfaces cri-
ticas, a definicdo de oportunidades para simula¢des de processos, a
implantacdo de métodos de contabilidade baseados em atividades
e a identificagdo de pontos desconexos ou ildgicos

nos processos. Desta forma, o mapeamento desempenha o
papel essencial de desafiar os processos existentes, ajudando a for-
mular uma variedade de perguntas criticas, como por exemplo:

Esta complexidade é necessaria?

Sdo possiveis simplificacGes?

Existe excesso de transferéncias interdepartamentais?

As pessoas estdo preparadas para as suas fungdes?

O processo é eficaz?

O trabalho é eficiente?

Os custos sdo adequados?

Em um mapa de processos consideram-se atividades, informa-
¢cOes e restricdes de interface de forma simultanea. A sua repre-
sentagdo inicia-se do sistema inteiro de processos como uma Unica
unidade modular, que sera expandida em diversas outras unidades
mais detalhadas, que, conectadas por setas e linhas, serdo decom-
postas em maiores detalhes de forma sucessiva. Esta decomposi¢do
é que garantird a validade dos mapas finais. Assim sendo, o mapa
de processos deve ser apresentado em forma de uma linguagem
grafica que permita:

- Expor os detalhes do processo de modo gradual e controlado;

- Encorajar concisdo e precisdo na descri¢gdo do processo;
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- Focar a atengdo nas interfaces do mapa do processo;
- Fornecer uma analise de processos poderosa e consistente com o vocabuldrio do design.

Conhecendo os processos

O primeiro passo para uma organiza¢do adotar a Gestdo por Processos é conhecer os seus principais processos organizacionais. A
identificagdo dos processos deve ser realizada seguindo os seguintes passos:

A identificagdo dos processos consiste em relacionar os processos da organizagdo ou area funcional;

Essa enumeracgdo deve ser feita de forma ampla, posteriormente o processo sera detalhado até se chegar ao nivel de detalhamento
desejado;

O nivel de detalhamento que importa é aquele mais adequado para a andlise que se pretende realizar;

A abordagem de processo adota o conceito de hierarquia de processos e do detalhamento em niveis sucessivos. Dessa forma, os pro-
cessos podem ser subdivididos em subprocessos e agrupados em macroprocessos.

Dependendo do problema e da oportunidade, um processo pode ser aperfeicoado através de mudancas realizadas no processo em si,
ou dentro do sistema o qual esteja inserido. Mas o primeiro passo para a melhoria do processo é conhecé-lo.

Mapeando os Processos

O mapeamento do processo serve para indicar a sequéncia de atividades desenvolvidas dentro de um processo. Tal etapa inicia-se
determinando as seguintes informacdes:

- Nome do processo;

- Objetivos do processo;

- Entradas do processo (fornecedores e insumos);

- Necessidades dos clientes (quem sdo, requisitos, normas de orientagdo);

- Recursos necessarios;

- Formas de controle;

- Saidas do processo (produtos e resultados esperados).

Comece pelo seu produto prioritario (produto critico). Ndo queira fazer tudo perfeito da primeira vez. Ndo tenha medo de errar. O
mapeamento inicial deve refletir a situagdo real e ndo aquela que se imagina que seja a ideal.

O mapeamento deve conter as tarefas prioritdrias para a sua execugdo. A forma de determinar as tarefas prioritdrias é por intermédio
de reunido com os responsdveis pelo processo.

As tarefas prioritarias sdo aquelas que:

- Se houver um pequeno erro, afetam fortemente a qualidade do processo;

- Ja ocorreram acidentes no passado;

- Ocorrem “problemas” na visdo dos supervisores e responsaveis.

Fluxograma

O fluxograma é uma ferramenta de baixo custo e de alto impacto, utilizada para

analisar fluxos de trabalho e identificar oportunidades de melhoria. Sdo diagramas da forma como o trabalho acontece, através de um
processo. O fluxograma permite uma ampla visualizagdo do processo e facilita a participagdo das pessoas. Serve, ainda, para documentar
um 6rgdo ou sec¢do especifica envolvida em cada etapa do processo, permitindo identificar as interfaces do mesmo. O seu estudo permite
aperfeicoar os fluxos para maximizar as etapas que agregam valor e minimizar os custos, além de garantir a realizagdo de tarefas indispen-
saveis para a seguranga de um sistema especifico. A simbologia apresentada traz apenas os simbolos mais comumente utilizados. Outros
simbolos poderdo ser empregados para mapeamento dos processos. O fluxo do processo desenhado deve retratar com clareza as relagdes
entre as areas funcionais da organiza¢do. O maior potencial de melhoria, muitas vezes, é encontrado nas interfaces das areas funcionais.

Enfatiza-se a documentagdo dos processos, seguindo a premissa de que, para realizar alguma melhoria no processo, é preciso primeiro
conhecé-lo e entendé-lo e que a qualidade de um produto ou servigo é reflexo da qualidade e gerenciamento do processo utilizado em seu
desenvolvimento. A partir do momento em que um fluxograma foi criado para um processo critico, € uma boa ideia manté-lo atualizado
com todas as mudangas de procedimento no trabalho. Se isso for feito, sempre havera uma referéncia rapida de como o trabalho deve ser
realizado.

Elaborando Fluxogramas

Utiliza-se o fluxograma com dois objetivos: garantir a qualidade; e aumentar a produtividade. E o inicio da padronizagdo. Todos os
gerentes devem estabelecer os fluxogramas dos processos sob sua autoridade.

Tenha em mdos o mapeamento do processo realizadopara iniciar o desenho do fluxograma. Explicite as tarefas conduzidas em cada
processo. Quantas tarefas existem em sua area de trabalho? Quantas pessoas trabalham em cada uma das tarefas?

O fluxograma é o instrumento mais eficiente para fazer a prépria andlise. Os fluxogramas mostram claramente o que estd acontecendo
e oferecem um método facil de localizagdo de fraquezas no sistema ou areas onde poderiam ser introduzidas melhorias.

Quando o fluxograma estiver pronto, critique-o. Convoque um grupo de pessoas e por meio de um brainstorming pergunte:

- Este processo é necessario?

- Cada etapa do processo é necessaria?

- E possivel simplificar?

- E possivel adotar novas tecnologias (em todo ou em parte)?

- O que é possivel centralizar/descentralizar?
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Para a elaboragdo do fluxograma é necessario utilizar algumas figuras que padronizam as tarefas que estdo sendo realizadas. Existe
uma série de figuras e, até certo ponto, uma divergéncia entre diferentes autores. O importante é que cada organizacdo defina os seus
padrdes e os sigam, podendo criar novos simbolos que forem necessarios.

O quadro abaixo apresenta os principais simbolos utilizados na elaboragdo dos fluxogramas.

Simbolo Nome Quando utilizar?

Inlcio ou fim Todas as vezes que iniciar ou terminar o fluxograma de um determinado processo,

Todo processo existe um ponto de deciso que dependendo da situagiio ou decisio
tomada poderdo sinalizar dois ou mais caminhos. Um exemplo pratico poderia ser apos a
i verificagdo de um produto antes da sua liberagio. Nesta situagio poderiamos ter um
simbolo de decisdo com o questionamento: "0 produto estd conforme?”. Caso positivo,
o produto poderia ser entregue ao chente, caso negativo, o produto ndo pode ser
liberado.

Este & 0 simbolo mais utilizado, pois ele serve para indicar as etapas no fluxo continuo do
processo. "Embalar o produte”, "Atendimento ao cliente", "Avaliar os produtos
Processo encaminhados pelos provedores externos”, estes 530 apenas alguns exemplos de
atividades que podem ser inseridos neste simbolo. Este simbolo nomeia quais s3o as

etapas fundamentais de cada processo.

Em todos os momentos em que existir uma etapa que ja foi utilizada em outro lugar, ou
seja foi pré definida em outro fluxograma, este & o simbolo mais indicado. | magine que
Processo pré | exista um fluxograma para o "tratamento de ndo conformidades” e para isto exista uma

definido etapa de "Brainstorming”, porém esta mesma etapa ji esta sendo utilizada em outro
fluxograma de processo, logo o simbolo de "Processos pré definido" seria o mais
indicado para contemplar esta tarefa.

Indicado para representar tarefas manuais existente no fluxo de um processo. Existem
outras situagbes que este simbolo pode sinalizar etapas ndo automatizadas, as quais se
Operacdo Manual |repetirio até que sejam paradas manualmente. Ha tarefas produtivas em gque
determinada maguina s0 pode ser interrompida por um esforgo manual de algum
colaborador, logo o simbolo de "operacio manua

& 0 mais indicado.

5ua finalidade é ligar um ponto ao outro no fluxo. Alguns fluxogramas de processos sdo
altamente complexos e enormes, por isso além de utilizar um "fluxo de linha"” para ligar
uma etapa que esteja distante da outra, 0 simbolo do "conector” pode ser uma saida
para tornar o desenho do fluxograma mais agradavél e de facil compreensdo,

Conector

Mostra uma etapa do processo em que & gerado um documento. Exemplificando, algum
Documento cliente aceita determinada proposta, logo podemos inserir este simbolo com a seguinte
legenda: "0 colaborador redige a proposta”.

Utilizado como conector entre os simbolos de um processo. Serve para indicar a diregdo
£M QUE 05 Processos 0correm.

| Qelq HH¢BD

Fluxo de Linha

Recomendagoes para a elaborag¢do de fluxogramas:

- Faga os fluxogramas finais em formuldrios préprios, usando o gabarito padrao,

- Baseando-se nos rascunhos ja verificados ou modificados;

- Os fluxogramas devem ser legiveis para terceiros. O fato de os fluxogramas serem exatos ndo € o bastante. Eles devem ser inteligi-
veis para um revisor ou para um novo membro da equipe nos anos posteriores. Os fluxogramas devem ser claros, concisos, logicamente
dispostos e sem ambiguidades;

- Assegure-se que os fluxogramas respondem as questdes basicas de controle interno.

- Lembre-se que a avaliagdo do controle interno terd que ser demonstrada nos fluxogramas pelo assistente ao encarregado e por este
ao gerente. Os fluxogramas devem, por conseguinte, fornecer o suporte necessario para as conclusées sobre o controle interno;
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- 0 bom senso, naturalmente, devera ser utilizado na aplicagdo
destas técnicas.

- InovagGes pessoais e variagdes do método adotado sdo ad-
mitidas, mas com ressalvas. Os fluxogramas serdo Uteis se forem
padronizados e se puderem ser lidos por qualquer pessoa. Simbolos
muito especiais poderdo eliminar as vantagens de uma linguagem
padrdo;

- Os fluxogramas podem e devem ser modificados, quando ne-
cessario;

- Todas as palavras que aparegcam no fluxograma devem ser es-
critas em letras claras e legiveis;

- Faga o fluxograma o mais simples e o mais direto possivel. Evi-
te disposices que levem o leitor através de uma floresta de tracos
e setas;

- Evite o cruzamento de linhas. Um semicirculo, indicando a in-
dependéncia das

- linhas ao se cruzarem é um recurso imperfeito. Evite o proble-
ma logo de inicio. Isto normalmente pode ser obtido com uma nova
disposicdo das informagdes no papel;

- Coloque os funcionarios ou departamentos que tenham gran-
de troca de documentos ou informag&es entre si, em colunas adja-
centes. Evite o aparecimento de longas setas que cruzem o papel de
um lado para outro, sobre colunas ndo utilizadas;

- Assegure-se de que o inicio e o término de um fluxo sdo cla-
ramente visiveis, de forma que o leitor saiba para onde ir antes de
descer aos detalhes;

- Evite detalhes excessivos, mas assegure-se de cobrir todos os
pontos importantes de controle.

Monitorando os Processos

O que se pode medir, se pode gerenciar. Gerenciar significa ter
o controle sobre os processos, tendo informagdes sobre o seu de-
sempenho, que levardo a tomada consciente de decisdo. Isso ndo
quer dizer que todas as tarefas e atividades de um processo de-
verdao ser monitoradas. Mas aquelas que podem causar problemas
sim. Mesmo que isso signifique monitorar um item de cada vez.
Uma forma de monitorar um processo é utilizando indicadores de
desempenho. Os indicadores sdo formas de representagdes quan-
tificaveis das caracteristicas de um processo e de seus produtos ou
servicos. Utilizamos indicadores para controlar e melhorar a qua-
lidade e o desempenho destes produtos ou servigos ao longo do
tempo.

Muitas organiza¢des tém dificuldades em criar indicadores de
desempenho, devido ao fato de que eles enfatizam os indicadores
de resultado, aqueles relacionados ao produto final da organizagdo,
e ndo a maneira como os processos estdo sendo desempenhados.

Basicamente podemos ter dois tipos de indicadores.

Os indicadores resultantes (outcomes) e os indicadores direcio-
nadores (drivers).

Os indicadores resultantes:

- Permitem saber se o efeito desejado foi obtido;

- Ligados ao resultado final do processo;

- Baixa frequéncia de analise (longo prazo);

- Mostram o passado;

- Mais comparaveis.

Os indicadores direcionadores:

- Permitem analisar as causas presumidas do efeito, de forma
proativa;

- Ligados as tarefas intermedidrias do processo;

- Alta frequéncia de andlise (curto prazo);

- Antecipam o futuro;

- Menos comparaveis.

()

Os indicadores direcionadores medem as causas, os fatores
que levam aos efeitos. Estes por sua vez, sdo monitorados pelos in-
dicadores resultados. Entre eles existe uma relagdo de causa e efei-
to, que se tomada partido, auxilia no gerenciamento do processo e
na tomada de decisdo.

Processos e certificagdo 1SO 9000:2000.

A crescente quantidade da oferta de servicos e produtos tanto
do mercado interno quanto do mercado externo fez com que clien-
tes passassem a procurar fornecedores que oferecessem solucgdes
para atender suas necessidades. Este fator foi muito difundido por
Feigenbaum através de sua publicacdo denominada Controle de
Qualidade Total (TQC — Total Quality Control). Nela, dois fatores pas-
saram a ser importantes para a qualidade de um produto, sdo eles:

1. foco no cliente; e,

2. sistema de qualidade.

Sobre o foco no cliente Feigenbaum afirma que a qualidade
quem estabelece é o cliente e ndo o engenheiro, nem o pessoal de
marketing ou a alta administracdo. Sendo assim, a qualidade ndo
comeca ao final do processo de fabricagdo ou durante o processo
mas sim desde a concepgdo do projeto passando por todos as eta-
pas do processo. Neste novo contexto do TQC, Feigenbaum diz que
a qualidade deve ser pensada de forma sistémica onde todos os
envolvidos no processo devem ser integrados e estar comprome-
tidos com a qualidade. Ishikawa através do controle total de quali-
dade estilo japonés afirma que todas as divisdes e empregados se
envolvam no estudo e na promogdo da qualidade através de cursos
e seminarios que demonstrem os beneficios do comprometimento
com este novo conceito.

Neste novo conceito que passou a ditar a forma como as em-
presas deveriam pensar na qualidade de seus servigos e produtos
dois novos termos ganharam forcas, a chamada qualidade assegu-
rada e a garantia de qualidade.

Antes da formacdo do conceito da qualidade total, na era do
controle estatistico, uma pratica comum entre a relacdo cliente-for-
necedor era a conferéncia de produtos pelas duas pontas, ou seja,
quando o fornecedor ia despachar um produto ele fazia uma ins-
pecdo e quando este chegava no cliente nova inspecéo era feita e
com isso acontecia uma duplicidade de esforgos e custos. Maximia-
no(2005) afirma que na era da qualidade total, as empresas perce-
beram que poderiam inspecionar seus fornecedores a fim de exigir
que estes entregassem com a sua qualidade assegurada ou qualida-
de garantida. E para garantir sua mantenabilidade as empresas sub-
metiam seus fornecedores a periddicas auditorias, com base numa
lista de perguntas ou critérios. A inspe¢do ou auditoria serve para
decidir se um fornecedor tem ou ndo condi¢des de continuar com
tal e também para escolher novos fornecedores. Os fornecedores
gue eram aprovados ou continuavam a sé-lo, passavam a condigédo
de credenciados ou qualificados. (MAXIMIANO, 2005).

Neste contexto, procurando atribuir certificacGes e estabelecer
normalizag@es para todas as dreas de conhecimentos foi criado a
ISO 9000 que faz parte da “Familia ISO” criada pela Internacional
Organization for Standardization,mais conhecida pela sigla ISO que
da nome a uma organizacgdo internacional, ndo governamental, com
sede em Genebra, Suica e tem origem na palavra grega “isos”, que
significa “igual”. (ROTH, 1998). A ISO é composta por centenas de
organizagdes ou institutos de padroniza¢do que traduzem as nor-
mas criadas por ela para aplicagdo em seus paises temos como
exemplos a ABNT no Brasil, Q90 nos Estados Unidos e BS 5750 na
Gra-Bretanha. (MOREJON,2005). Segundo JORDAO (2010) para im-
plantar a norma, a empresa precisa primeiro dizer o que faz, depois,
fazer o que disse que faz. Para isso, escreve-se as atividades da for-
ma que sdo realizadas e posteriormente verifica-se se todos fazem
da forma que esta escrito.
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