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LEITURA E COMPREENSAO DE TEXTOS: ASSUNTO E
ESTRUTURAGAO. IDEIAS PRINCIPAIS E SECUNDARIAS.
RELAGCAO ENTRE IDEIAS. IDEIA CENTRAL E INTENGAO
COMUNICATIVA. EFEITOS DE SENTIDO. RECURSOS DE

ARGUMENTAGCAO

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

A compreensao 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 interpretagao.

A interpretagdo sdo as conclusGes que chegamos a partir
do conteldo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo
gue estd escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a in-
terpretagao é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e
do repertério do leitor.

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

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um
conceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em
cada pardgrafo, tentando tracgar a linha de raciocinio do texto.
Se possivel, adicione também pensamentos e inferéncias pro-
prias as anotagdes.

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,
guestdes que esperam compreensdao do texto aparecem com
as seguintes expressdes: o autor afirma/sugere que...; sequndo
o texto...; de acordo com o autor... Ja as questdes que esperam
interpretagdo do texto aparecem com as seguintes expressoes:
conclui-se do texto que...; o texto permite deduzir que...; qual é
a intengdo do autor quando afirma que...

Tipologia Textual

A partir da estrutura linguistica, da funcdo social e da fina-
lidade 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
finalidade do texto, ou seja, esta relacionada ao modo como o
texto se apresenta. A partir de sua funcdo, é possivel estabele-
cer um padrdo especifico para se fazer a enunciagao.
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Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracte-
risticas:

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

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determinado
ponto de vista, persuadindo o leitor a
partir do uso de argumentos solidos.
Sua estrutura comum é: introdugdo >
desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO
DISSERTATIVO
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a necessidade
de defender algum ponto de vista. Para
isso, usa-se comparagdes, informagdes,
definigbes, conceitualizagcbes etc. A
estrutura segue a do texto dissertativo-
argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

ExpOe acontecimentos, lugares, pessoas,
de modo que sua finalidade é descrever,
ou seja, caracterizar algo ou alguém. Com
isso, € um texto rico em adjetivos e em
verbos de ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instru¢des, com o objetivo de
orientar o leitor. Sua maior caracteristica
sdo os verbos no modo imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se da a partir do reco-
nhecimento 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 tipolo-
gia textual, podendo se apresentar com uma grande diversida-
de. Além disso, o padrao também pode sofrer modifica¢Ges ao
longo do tempo, assim como a prépria 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

¢ Noticia

* Poema

e Propaganda

e Receita culindria

e Resenha

e Semindrio

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais
em determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que
um texto literario seja feito com a estruturagdo de uma receita
culindria, por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracte-
risticas, a finalidade e a fungdo social de cada texto analisado.




ARGUMENTACAO

O ato de comunicagdo ndo visa apenas transmitir uma infor-
magao a alguém. Quem comunica pretende criar uma imagem
positiva de si mesmo (por exemplo, a de um sujeito educado,
ou inteligente, ou culto), quer ser aceito, deseja que o que diz
seja admitido como verdadeiro. Em sintese, tem a intenc¢do de
convencer, ou seja, tem o desejo de que o ouvinte creia no que
o texto diz e faga o que ele propde.

Se essa é a finalidade ultima de todo ato de comunicagao,
todo texto contém um componente argumentativo. A argumen-
tacdo é o conjunto de recursos de natureza linguistica destina-
dos a persuadir a pessoa a quem a comunicagdo se destina. Esta
presente em todo tipo de texto e visa a promover adesdo as
teses e aos pontos de vista defendidos.

As pessoas costumam pensar que o argumento seja ape-
nas uma prova de verdade ou uma razdo indiscutivel para com-
provar a veracidade de um fato. O argumento é mais que isso:
como se disse acima, € um recurso de linguagem utilizado para
levar o interlocutor a crer naquilo que estd sendo dito, a aceitar
como verdadeiro o que esta sendo transmitido. A argumentacéo
pertence ao dominio da retérica, arte de persuadir as pessoas
mediante o uso de recursos de linguagem.

Para compreender claramente o que é um argumento, é
bom voltar ao que diz Aristoteles, fildsofo grego do século IV
a.C., numa obra intitulada “Tdpicos: os argumentos sdo Uteis
quando se tem de escolher entre duas ou mais coisas”.

Se tivermos de escolher entre uma coisa vantajosa e uma
desvantajosa, como a salude e a doenga, ndo precisamos argu-
mentar. Suponhamos, no entanto, que tenhamos de escolher
entre duas coisas igualmente vantajosas, a riqueza e a saude.
Nesse caso, precisamos argumentar sobre qual das duas é mais
desejavel. O argumento pode entdo ser definido como qualquer
recurso que torna uma coisa mais desejdvel que outra. Isso sig-
nifica que ele atua no dominio do preferivel. Ele é utilizado para
fazer o interlocutor crer que, entre duas teses, uma é mais pro-
vavel que a outra, mais possivel que a outra, mais desejavel que
a outra, é preferivel a outra.

O objetivo da argumentacdo ndo é demonstrar a verdade
de um fato, mas levar o ouvinte a admitir como verdadeiro o
gue o enunciador esta propondo.

H& uma diferenga entre o raciocinio légico e a argumenta-
¢do. O primeiro opera no dominio do necessario, ou seja, pre-
tende demonstrar que uma conclusdo deriva necessariamente
das premissas propostas, que se deduz obrigatoriamente dos
postulados admitidos. No raciocinio légico, as conclusdes ndo
dependem de crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas
apenas do encadeamento de premissas e conclusdes.

Por exemplo, um raciocinio légico é o seguinte encadea-
mento:

A éigual a B.
A éigual a C.
Entdo: C é igual a A.

Admitidos os dois postulados, a conclusdo é, obrigatoria-
mente, que C é igual a A.
Outro exemplo:

Todo ruminante é um mamifero.
A vaca é um ruminante.
Logo, a vaca é um mamifero.
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Admitidas como verdadeiras as duas premissas, a conclusdo
também serd verdadeira.

No dominio da argumentagdo, as coisas sdo diferentes.
Nele, a conclusdo ndo é necessaria, ndo é obrigatdria. Por isso,
deve-se mostrar que ela é a mais desejavel, a mais provavel, a
mais plausivel. Se o Banco do Brasil fizer uma propaganda dizen-
do-se mais confidvel do que os concorrentes porque existe desde
a chegada da familia real portuguesa ao Brasil, ele estara dizendo-
-nos que um banco com quase dois séculos de existéncia é sélido
e, por isso, confidvel. Embora ndo haja relagdo necessaria entre
a solidez de uma instituicdo bancdria e sua antiguidade, esta tem
peso argumentativo na afirmagdo da confiabilidade de um banco.
Portanto é provavel que se creia que um banco mais antigo seja
mais confiavel do que outro fundado ha dois ou trés anos.

Enumerar todos os tipos de argumentos é uma tarefa quase
impossivel, tantas sdo as formas de que nos valemos para fazer
as pessoas preferirem uma coisa a outra. Por isso, é importante
entender bem como eles funcionam.

Ja vimos diversas caracteristicas dos argumentos. E preciso
acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o audi-
torio, que pode ser individual ou coletivo, serd tanto mais facil
guanto mais os argumentos estiverem de acordo com suas cren-
¢as, suas expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer um
auditério pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas que
ele abomina. Sera mais facil convencé-lo valorizando coisas que
ele considera positivas. No Brasil, a publicidade da cerveja vem
com frequéncia associada ao futebol, ao gol, a paixdo nacional.
Nos Estados Unidos, essa associagdo certamente ndo surtiria
efeito, porque 13 o futebol ndo é valorizado da mesma forma que
no Brasil. O poder persuasivo de um argumento estd vinculado ao
gue é valorizado ou desvalorizado numa dada cultura.

Tipos de Argumento

Ja verificamos que qualquer recurso linguistico destinado a
fazer o interlocutor dar preferéncia a tese do enunciador é um
argumento. Exemplo:

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmacBes de pessoas reconhe-
cidas pelo auditério como autoridades em certo dominio do
saber, para servir de apoio aquilo que o enunciador esta pro-
pondo. Esse recurso produz dois efeitos distintos: revela o co-
nhecimento do produtor do texto a respeito do assunto de que
esta tratando; da ao texto a garantia do autor citado. E preciso,
no entanto, ndo fazer do texto um amontoado de cita¢des. A
citacdo precisa ser pertinente e verdadeira. Exemplo:

“A imaginagdo é mais importante do que o conhecimento.”

Quem disse a frase ai de cima ndo fui eu... Foi Einstein. Para
ele, uma coisa vem antes da outra: sem imaginag¢do, ndo hd co-
nhecimento. Nunca o inverso.

Alex José Periscinoto.
In: Folha de S. Paulo, 30/8/1993, p. 5-2

A tese defendida nesse texto é que a imaginagao é mais im-
portante do que o conhecimento. Para levar o auditério a aderir
a ela, o enunciador cita um dos mais célebres cientistas do mun-
do. Se um fisico de renome mundial disse isso, entdo as pessoas
devem acreditar que é verdade.




Argumento de Quantidade

E aquele que valoriza mais o que é apreciado pelo maior
numero de pessoas, 0 que existe em maior nimero, o que tem
maior duragdo, o que tem maior numero de adeptos, etc. O fun-
damento desse tipo de argumento é que mais = melhor. A publi-
cidade faz largo uso do argumento de quantidade.

Argumento do Consenso

E uma variante do argumento de quantidade. Fundamenta-
-se em afirmag¢des que, numa determinada época, sdo aceitas
como verdadeiras e, portanto, dispensam comprovagdes, a me-
nos que o objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte
daideia de que o consenso, mesmo que equivocado, correspon-
de ao indiscutivel, ao verdadeiro e, portanto, é melhor do que
aquilo que ndo desfruta dele. Em nossa época, sdo consensuais,
por exemplo, as afirmag¢Ges de que o meio ambiente precisa ser
protegido e de que as condi¢des de vida sdo piores nos paises
subdesenvolvidos. Ao confiar no consenso, porém, corre-se o
risco de passar dos argumentos validos para os lugares comuns,
0s preconceitos e as frases carentes de qualquer base cientifica.

Argumento de Existéncia

E aquele que se fundamenta no fato de que é mais facil
aceitar aquilo que comprovadamente existe do que aquilo que
é apenas provavel, que é apenas possivel. A sabedoria popular
enuncia o argumento de existéncia no provérbio “Mais vale um
pdssaro na méo do que dois voando”.

Nesse tipo de argumento, incluem-se as provas documen-
tais (fotos, estatisticas, depoimentos, gravac¢des, etc.) ou provas
concretas, que tornam mais aceitavel uma afirmacdo genérica.
Durante a invasdo do Iraque, por exemplo, os jornais diziam que
0 exército americano era muito mais poderoso do que o iraquia-
no. Essa afirmac¢do, sem ser acompanhada de provas concretas,
poderia ser vista como propagandistica. No entanto, quando
documentada pela comparagdo do nimero de canhdes, de car-
ros de combate, de navios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase légico

E aquele que opera com base nas relacdes légicas, como
causa e efeito, analogia, implicagdo, identidade, etc. Esses ra-
ciocinios sdo chamados quase ldgicos porque, diversamente
dos raciocinios ldgicos, eles ndao pretendem estabelecer rela-
¢Ges necessarias entre os elementos, mas sim instituir relagdes
provaveis, possiveis, plausiveis. Por exemplo, quando se diz “A é
igual a B”, “B é igual a C”, “entdo A é igual a C”, estabelece-se
uma relagdo de identidade ldgica. Entretanto, quando se afirma
“Amigo de amigo meu é meu amigo” ndo se institui uma identi-
dade légica, mas uma identidade provavel.

Um texto coerente do ponto de vista ldgico é mais facilmen-
te aceito do que um texto incoerente. Varios sao os defeitos que
concorrem para desqualificar o texto do ponto de vista légico:
fugir do tema proposto, cair em contradigdo, tirar conclusdes
gue ndo se fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afir-
magdes gerais com fatos inadequados, narrar um fato e dele
extrair generalizagGes indevidas.
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Argumento do Atributo

E aquele que considera melhor o que tem propriedades ti-
picas daquilo que é mais valorizado socialmente, por exemplo,
0 mais raro é melhor que o comum, o que é mais refinado é
melhor que o que é mais grosseiro, etc.

Por esse motivo, a publicidade usa, com muita frequéncia,
celebridades recomendando prédios residenciais, produtos de
beleza, alimentos estéticos, etc., com base no fato de que o con-
sumidor tende a associar o produto anunciado com atributos da
celebridade.

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utilizagdo da variante culta e formal
da lingua que o produtor do texto conhece a norma linguistica
socialmente mais valorizada e, por conseguinte, deve produzir
um texto em que se pode confiar. Nesse sentido é que se diz que
o modo de dizer da confiabilidade ao que se diz.

Imagine-se que um médico deva falar sobre o estado de
saude de uma personalidade publica. Ele poderia fazé-lo das
duas maneiras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinita-
mente mais adequada para a persuasao do que a segunda, pois
esta produziria certa estranheza e ndo criaria uma imagem de
competéncia do médico:

- Para aumentar a confiabilidade do diagndstico e levando
em conta o cardter invasivo de alguns exames, a equipe médica
houve por bem determinar o internamento do governador pelo
periodo de trés dias, a partir de hoje, 4 de fevereiro de 2001.

- Para conseguir fazer exames com mais cuidado e porque
alguns deles sGo barrapesada, a gente botou o governador no
hospital por trés dias.

Como dissemos antes, todo texto tem uma func¢do argu-
mentativa, porque ninguém fala para ndo ser levado a sério,
para ser ridicularizado, para ser desmentido: em todo ato de
comunicagdo deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que
pretenda ser, um texto tem sempre uma orientagao argumen-
tativa.

A orientagdo argumentativa é uma certa dire¢do que o fa-
lante traga para seu texto. Por exemplo, um jornalista, ao falar
de um homem publico, pode ter a intengdo de critica-lo, de ridi-
culariza-lo ou, ao contrario, de mostrar sua grandeza.

O enunciador cria a orientagdo argumentativa de seu texto
dando destaque a uns fatos e ndo a outros, omitindo certos epi-
sodios e revelando outros, escolhendo determinadas palavras e
ndo outras, etc. Veja:

“O clima da festa era tdo pacifico que até sogras e noras
trocavam abragos afetuosos.”

O enunciador ai pretende ressaltar a ideia geral de que no-
ras e sogras ndo se toleram. Nao fosse assim, ndo teria escolhi-
do esse fato para ilustrar o clima da festa nem teria utilizado o
termo até, que serve para incluir no argumento alguma coisa
inesperada.

Além dos defeitos de argumentagdo mencionados quando
tratamos de alguns tipos de argumentagdo, vamos citar outros:

- Uso sem delimitagdo adequada de palavra de sentido tao
amplo, que serve de argumento para um ponto de vista e seu
contrario. Sdo nog¢des confusas, como paz, que, paradoxalmen-
te, pode ser usada pelo agressor e pelo agredido. Essas palavras
podem ter valor positivo (paz, justica, honestidade, democra-
cia) ou vir carregadas de valor negativo (autoritarismo, degra-
dagcdo do meio ambiente, injustica, corrupgao).




- Uso de afirmacg0es tdo amplas, que podem ser derrubadas
por um Unico contra exemplo. Quando se diz “Todos os politicos
sdo ladrées”, basta um Unico exemplo de politico honesto para
destruir o argumento.

- Emprego de nogdes cientificas sem nenhum rigor, fora do
contexto adequado, sem o significado apropriado, vulgarizan-
do-as e atribuindo-lhes uma significacdo subjetiva e grosseira.
E o caso, por exemplo, da frase “O imperialismo de certas in-
dustrias ndo permite que outras crescam”, em que o termo im-
perialismo é descabido, uma vez que, a rigor, significa “a¢cdo de
um Estado visando a reduzir outros a sua dependéncia politica
e econbémica”.

A boa argumentagdo é aquela que esta de acordo com a
situacdo concreta do texto, que leva em conta os componentes
envolvidos na discussdo (o tipo de pessoa a quem se dirige a
comunicagdo, o assunto, etc).

Convém ainda alertar que ndo se convence ninguém com
manifestacGes de sinceridade do autor (como eu, que ndo cos-
tumo mentir...) ou com declara¢des de certeza expressas em
formulas feitas (como estou certo, creio firmemente, é claro,
é Obvio, é evidente, afirmo com toda a certeza, etc). Em vez de
prometer, em seu texto, sinceridade e certeza, autenticidade e
verdade, o enunciador deve construir um texto que revele isso.
Em outros termos, essas qualidades ndo se prometem, manifes-
tam-se na agao.

A argumentacdo é a exploracdo de recursos para fazer pa-
recer verdadeiro aquilo que se diz num texto e, com isso, levar
a pessoa a que texto é enderecado a crer naquilo que ele diz.

Um texto dissertativo tem um assunto ou tema e expres-
sa um ponto de vista, acompanhado de certa fundamentacéo,
que inclui a argumentacdo, questionamento, com o objetivo
de persuadir. Argumentar é o processo pelo qual se estabele-
cem relagdes para chegar a conclusdao, com base em premissas.
Persuadir é um processo de convencimento, por meio da argu-
mentagdo, no qual procura-se convencer os outros, de modo a
influenciar seu pensamento e seu comportamento.

A persuasdo pode ser vdlida e nao valida. Na persuasdo
valida, expdem-se com clareza os fundamentos de uma ideia
ou proposi¢ao, e o interlocutor pode questionar cada passo do
raciocinio empregado na argumentagdo. A persuasdo nao va-
lida apoia-se em argumentos subjetivos, apelos subliminares,
chantagens sentimentais, com o emprego de “apela¢des”, como
a inflexdo de voz, a mimica e até o choro.

Alguns autores classificam a dissertacdo em duas modalida-
des, expositiva e argumentativa. Esta, exige argumentagao, ra-
z0es a favor e contra uma ideia, ao passo que a outra é informa-
tiva, apresenta dados sem a intengdo de convencer. Na verdade,
a escolha dos dados levantados, a maneira de exp0-los no texto
ja revelam uma “tomada de posi¢cdo”, a adogao de um ponto de
vista na dissertacdo, ainda que sem a apresentacdo explicita de
argumentos. Desse ponto de vista, a dissertagdo pode ser defi-
nida como discussdo, debate, questionamento, o que implica a
liberdade de pensamento, a possibilidade de discordar ou con-
cordar parcialmente. A liberdade de questionar é fundamental,
mas n3o é suficiente para organizar um texto dissertativo. E ne-
cessaria também a exposi¢cdo dos fundamentos, os motivos, os
porqués da defesa de um ponto de vista.

Pode-se dizer que o homem vive em permanente atitude
argumentativa. A argumentacdo estd presente em qualquer tipo
de discurso, porém, é no texto dissertativo que ela melhor se
evidencia.
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Para discutir um tema, para confrontar argumentos e po-
sicOes, é necessdria a capacidade de conhecer outros pontos
de vista e seus respectivos argumentos. Uma discussdo impde,
muitas vezes, a analise de argumentos opostos, antagdnicos.
Como sempre, essa capacidade aprende-se com a pratica. Um
bom exercicio para aprender a argumentar e contra-argumentar
consiste em desenvolver as seguintes habilidades:

- argumentagdo: anotar todos os argumentos a favor de
uma ideia ou fato; imaginar um interlocutor que adote a posi-
¢do totalmente contraria;

- contra-argumentagdo: imaginar um didlogo-debate e
guais os argumentos que essa pessoa imagindria possivelmente
apresentaria contra a argumentagao proposta;

- refutacdo: argumentos e razdes contra a argumentagao
oposta.

A argumentacdo tem a finalidade de persuadir, portanto,
argumentar consiste em estabelecer relagdes para tirar conclu-
sOes validas, como se procede no método dialético. O método
dialético ndo envolve apenas questdes ideoldgicas, geradoras
de polémicas. Trata-se de um método de investigacdo da reali-
dade pelo estudo de sua agdo reciproca, da contradigdo ineren-
te ao fendmeno em questdo e da mudanca dialética que ocorre
na natureza e na sociedade.

Descartes (1596-1650), filésofo e pensador francés, criou o
método de raciocinio silogistico, baseado na dedugdo, que par-
te do simples para o complexo. Para ele, verdade e evidéncia
sdo a mesma coisa, e pelo raciocinio torna-se possivel chegar a
conclusdes verdadeiras, desde que o assunto seja pesquisado
em partes, comegando-se pelas proposicdes mais simples até
alcancar, por meio de dedugdes, a conclusdo final. Para a linha
de raciocinio cartesiana, é fundamental determinar o proble-
ma, dividi-lo em partes, ordenar os conceitos, simplificando-os,
enumerar todos os seus elementos e determinar o lugar de cada
um no conjunto da deducdo.

A légica cartesiana, até os nossos dias, é fundamental para
a argumentacdo dos trabalhos académicos. Descartes propds
quatro regras basicas que constituem um conjunto de reflexos
vitais, uma série de movimentos sucessivos e continuos do espi-
rito em busca da verdade:

- evidéncia;

- divisdo ou analise;

- ordem ou dedugdo;

- enumeragao.

A enumeracdo pode apresentar dois tipos de falhas: a omis-
sdo e a incompreensdo. Qualquer erro na enumeragdo pode
quebrar o encadeamento das ideias, indispensavel para o pro-
cesso dedutivo.

A forma de argumenta¢dao mais empregada na redagdo aca-
démica é o silogismo, raciocinio baseado nas regras cartesianas,
gue contém trés proposicdes: duas premissas, maior e menor, e
a conclusdo. As trés proposi¢cdes sdo encadeadas de tal forma,
gue a conclusdo é deduzida da maior por intermédio da menor.
A premissa maior deve ser universal, emprega todo, nenhum,
pois alguns ndo caracteriza a universalidade. Ha dois métodos
fundamentais de raciocinio: a dedugdo (silogistica), que parte
do geral para o particular, e a indugdo, que vai do particular para
o geral. A expressdo formal do método dedutivo é o silogismo.
A deduc¢do é o caminho das consequéncias, baseia-se em uma
conexdo descendente (do geral para o particular) que leva a
conclusdo. Segundo esse método, partindo-se de teorias gerais,




de verdades universais, pode-se chegar a previsdo ou determi-
nagao de fendbmenos particulares. O percurso do raciocinio vai
da causa para o efeito. Exemplo:

Todo homem é mortal (premissa maior = geral, universal)

Fulano é homem (premissa menor = particular)

Logo, Fulano é mortal (conclusédo)

A indugdo percorre o caminho inverso ao da dedugao, ba-
seiase em uma conexdo ascendente, do particular para o geral.
Nesse caso, as constata¢les particulares levam as leis gerais, ou
seja, parte de fatos particulares conhecidos para os fatos gerais,
desconhecidos. O percurso do raciocinio se faz do efeito para a
causa. Exemplo:

O calor dilata o ferro (particular)

O calor dilata o bronze (particular)

O calor dilata o cobre (particular)

O ferro, o bronze, o cobre sdo metais

Logo, o calor dilata metais (geral, universal)

Quanto a seus aspectos formais, o silogismo pode ser valido
e verdadeiro; a conclusdo sera verdadeira se as duas premissas
também o forem. Se hd erro ou equivoco na apreciagdo dos fa-
tos, pode-se partir de premissas verdadeiras para chegar a uma
conclusdo falsa. Tem-se, desse modo, o sofisma. Uma definigdo
inexata, uma divisdo incompleta, a ignorancia da causa, a falsa
analogia sdo algumas causas do sofisma. O sofisma pressupde
ma fé, intencdo deliberada de enganar ou levar ao erro; quando
o sofisma ndo tem essas intengdes propositais, costuma-se cha-
mar esse processo de argumentacdo de paralogismo. Encontra-
-se um exemplo simples de sofisma no seguinte didlogo:

- Vocé concorda que possui uma coisa que nao perdeu?
- Ldgico, concordo.

- Vocé perdeu um brilhante de 40 quilates?

- Claro que ndo!

- Entdo vocé possui um brilhante de 40 quilates...

Exemplos de sofismas:

Dedugdo

Todo professor tem um diploma (geral, universal)
Fulano tem um diploma (particular)

Logo, fulano é professor (geral — concluséo falsa)

Indugéo

O Rio de Janeiro tem uma estatua do Cristo Redentor. (par-
ticular) Taubaté (SP) tem uma estdtua do Cristo Redentor. (par-
ticular) Rio de Janeiro e Taubaté sdo cidades.

Logo, toda cidade tem uma estatua do Cristo Redentor. (ge-
ral — concluséo falsa)

Nota-se que as premissas sdao verdadeiras, mas a conclu-
sdo pode ser falsa. Nem todas as pessoas que tém diploma séo
professores; nem todas as cidades tém uma estdtua do Cristo
Redentor. Comete-se erro quando se faz generalizagGes apres-
sadas ou infundadas. A “simples inspe¢ao” é a auséncia de ana-
lise ou analise superficial dos fatos, que leva a pronunciamentos
subjetivos, baseados nos sentimentos nao ditados pela razdo.

Tem-se, ainda, outros métodos, subsidiarios ou ndo funda-
mentais, que contribuem para a descoberta ou comprovagao da
verdade: anadlise, sintese, classificacdo e definicdo. Além desses,
existem outros métodos particulares de algumas ciéncias, que
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adaptam os processos de dedugdo e indugdo a natureza de uma
realidade particular. Pode-se afirmar que cada ciéncia tem seu
método proprio demonstrativo, comparativo, historico etc. A
analise, a sintese, a classificagdo a definicdo sdo chamadas mé-
todos sistematicos, porque pela organizacdo e ordenagdo das
ideias visam sistematizar a pesquisa.

Analise e sintese sdo dois processos opostos, mas interli-
gados; a andlise parte do todo para as partes, a sintese, das
partes para o todo. A andlise precede a sintese, porém, de certo
modo, uma depende da outra. A analise decompde o todo em
partes, enquanto a sintese recompde o todo pela reunido das
partes. Sabe-se, porém, que o todo ndo é uma simples justa-
posicdo das partes. Se alguém reunisse todas as pegas de um
relégio, ndo significa que reconstruiu o relédgio, pois fez apenas
um amontoado de partes. Sé reconstruiria todo se as partes es-
tivessem organizadas, devidamente combinadas, seguida uma
ordem de relagBes necessarias, funcionais, entdo, o reldgio es-
taria reconstruido.

Sintese, portanto, é o processo de reconstrugdo do todo
por meio da integra¢do das partes, reunidas e relacionadas num
conjunto. Toda sintese, por ser uma reconstrucdo, pressupde a
analise, que é a decomposi¢do. A analise, no entanto, exige uma
decomposicdo organizada, é preciso saber como dividir o todo
em partes. As operagdes que se realizam na andlise e na sintese
podem ser assim relacionadas:

Anadlise: penetrar, decompor, separar, dividir.
Sintese: integrar, recompor, juntar, reunir.

A analise tem importancia vital no processo de coleta de
ideias a respeito do tema proposto, de seu desdobramento e da
criagcdo de abordagens possiveis. A sintese também é importan-
te na escolha dos elementos que fardo parte do texto.

Segundo Garcia (1973, p.300), a analise pode ser formal ou
informal. A analise formal pode ser cientifica ou experimental; é
caracteristica das ciéncias matematicas, fisico-naturais e experi-
mentais. A analise informal é racional ou total, consiste em “discer-
nir” por varios atos distintos da atengdo os elementos constitutivos
de um todo, os diferentes caracteres de um objeto ou fenémeno.

A andlise decompde o todo em partes, a classificagdo es-
tabelece as necessarias relagGes de dependéncia e hierarquia
entre as partes. Andlise e classificacdo ligam-se intimamente,
a ponto de se confundir uma com a outra, contudo sdo pro-
cedimentos diversos: andlise é decomposicdo e classificagdo é
hierarquisacdo.

Nas ciéncias naturais, classificam-se os seres, fatos e fe-
ndmenos por suas diferencas e semelhancas; fora das ciéncias
naturais, a classificagdo pode-se efetuar por meio de um pro-
cesso mais ou menos arbitrario, em que os caracteres comuns e
diferenciadores sdo empregados de modo mais ou menos con-
vencional. A classificagdo, no reino animal, em ramos, classes,
ordens, subordens, géneros e espécies, é um exemplo de classi-
ficagdo natural, pelas caracteristicas comuns e diferenciadoras.
A classificagdo dos variados itens integrantes de uma lista mais
ou menos cadtica é artificial.

Exemplo: aquecedor, automodvel, barbeador, batata, cami-
nhdo, canario, jipe, leite, Onibus, pdo, pardal, pintassilgo, quei-
jo, relégio, sabia, torradeira.

Aves: Candrio, Pardal, Pintassilgo, Sabia.

Alimentos: Batata, Leite, Pao, Queijo.

Mecanismos: Aquecedor, Barbeador, Reldgio, Torradeira.
Veiculos: Automével, Caminh3o, Jipe, Onibus.
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FUNCOES REAIS: IDEIA DE FUNCAO, INTERPRETACAO
DE GRAFICOS, DOMINIO E IMAGEM, FUNGAO DO 1°
GRAU, FUNGCAO DO 22 GRAU (VALOR DE MAXIMO E DE
MIiNIMO DE UMA FUNCAO DO 22 GRAU)

Funcoes lineares

Chama-se fungdo do 12 grau ou afim a fungdo f: R = R defini-
da pory=ax+b, comaebnumeros reais e a 0. a é o coeficiente
angular da reta e determina sua inclinagéo, b é o coeficiente linear
da reta e determina a interseccdo da reta com o eixo y.

Coeficiente angular

f(x) =ax+b > (a=0)

Coeficiente linear

ComaeR*ebeR.

Atengdo

Usualmente chamamos as fungées polinomiais de: 12 grau,
22 etc, mas o correto seria Fungdo de grau 1,2 etc. Pois o classifi-
ca a fungdo é o seu grau do seu polinémio.

A funcdo do 12 grau pode ser classificada de acordo com seus
graficos. Considere sempre a forma genéricay = ax + b.

e Fungdo constante

Sea=0,entdoy=b,b & R. Desta maneira, por exemplo, sey
=4 é fungao constante, pois, para qualquer valor de x, o valor de
y ou f(x) sera sempre 4.

YA

=¥

e Fungdo identidade

Sea=1eb =0, entdoy = x. Nesta fungdo, x e y tém sempre
os mesmos valores. Graficamente temos: Aretay =xou f(x) =x é
denominada bissetriz dos quadrantes impares.

yA

1° quadrante

3° quadrante

Mas, se a=-1e b =0, temos entdo y = -x. A reta determina-
da por esta fungdo é a bissetriz dos quadrantes pares, conforme
mostra o grafico ao lado. x e y tém valores iguais em mddulo, po-
rém com sinais contrarios.
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2° quadrante
~--11
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-1 0 X
y=—X
4° quadrante

e Fungao linear
Eafungdodo 12 grauquandob=0,a#0ea=%1,aeb ER.

e Fungao afim
E a funcdo do 12 grauquandoa#0,b#0,aeb € R.

e Fungao Injetora
E a fungdo cujo dominio apresenta elementos distintos e tam-
bém imagens distintas.

s ®
o X
fungdo injetora

e Fungao Sobrejetora
E quando todos os elementos do dominio forem imagens de
PELO MENOS UM elemento do dominio.

e Fungao Bijetora
E uma funcdo que é ao mesmo tempo injetora e sobrejetora.
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e Fungao Par

Quando para todo elemento x pertencente ao dominio temos
f(x)=f(-x), ¥ x € D(f). Ou seja, os valores simétricos devem pos-
suir a mesma imagem.

e Fungao impar

Quando para todo elemento x pertencente ao dominio, te-
mos f(-x) = -f(x) V x € D(f). Ou seja, os elementos simétricos do
dominio terdo imagens simétricas.

Funcao impar

F

Y b=0
V= ax
f(x) ¢ —————
)

v

[Ty S——

f{- x}
f(x) = - f(- x)

Grafico da fung¢ao do 12 grau

A representagdo geométrica da fungdo do 12 grau é uma reta,
portanto, para determinar o grafico, é necessdrio obter dois pon-
tos. Em particular, procuraremos os pontos em que a reta corta
os eixos xey.

De modo geral, dada a fungdo f(x) = ax + b, para determinar-
mos a intersecgdo da reta com os eixos, procedemos do seguinte
modo:

}I'JL
\ y= ax+h
h a=0

- hfa'\

19) Igualamos y a zero, entdo ax + b =0 = x = - b/a, no eixo x
encontramos o ponto (-b/a, 0).

22) Igualamos x a zero, entdo f(x) =a. 0 + b = f(x) = b, no eixo
y encontramos o ponto (0, b).

o f(x) é crescente se a € um numero positivo (a > 0);

¢ f(x) é decrescente se a € um numero negativo (a < 0).
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f(x) =uax+b y=ax+b
Slx) v
a>0 a<0
X -
Crescente Decrescente

Raiz ou zero da fungdo do 12 grau

A raiz ou zero da fungdo do 12 grau é o valor de x para o qual
y = f(x) = 0. Graficamente, é o ponto em que a reta “corta” o eixo
X. Portanto, para determinar a raiz da fungao, basta a igualarmos

a zero:
b
f(x)=ax+b:>ax+b=0:>ax=—b:>[x=—a}

Estudo de sinal da funcdo do 12 grau

Estudar o sinal de uma fungdo do 12 grau é determinar os
valores de x para que y seja positivo, negativo ou zero.

19) Determinamos a raiz da fungdo, igualando-a a zero: (raiz:
x =-b/a)

29) Verificamos se a fungdo é crescente (a>0) ou decrescente
(a < 0); temos duas possibilidades:

a) a fungio é crescente b) a funcdo é decrescente

sex=—b,enléoy=0. sex=—b,cntéov=0,
d d
_b x b N
se x < a.entaoy{{). 5 X < a,ontaoy>0,
b - b -
sex‘:a—?,enlaoy::-{). wx}—?,entaoy{().
Exemplos:

(PM/SP — CABO - CETRO) O grafico abaixo representa o sala-
rio bruto (S) de um policial militar em fung¢do das horas (h) traba-
Ihadas em certa cidade. Portanto, o valor que este policial rece-
bera por 186 horas é
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(A) RS 3.487,50.
(B) RS 3.506,25.
(C) RS 3.534,00.
(D) RS 3.553,00.

Resolugdo:

300 _ 750 _ X
16 40 186
40x = 750-186
x = 3487,50

Resposta: A

(CBTU/RJ - ASSISTENTE OPERACIONAL - CONDUGAO DE VEI-
CULOS METROFERROVIARIOS — CONSULPLAN) Qual dos pares de
pontos a seguir pertencem a uma fung¢do do 12 grau decrescente?

(A) Q(3, 3) e R(5, 5).

(B) N(0, —2) e P(2, 0).

(C)S(-1, 1) e T(1, -1).

(D) L(-2, -3) e M(2, 3).

Resolugao:

Para pertencer a uma funcdo polinomial do 12 grau decres-
cente, o primeiro ponto deve estar em uma posi¢ao “mais alta”
do que o 22 ponto.

Vamos analisar as alternativas:

(A) os pontos Q e R estdo no 12 quadrante, mas Q estd em
uma posi¢cdao mais baixa que o ponto R, e, assim, a fungdo é cres-
cente.

(B) o ponto N estd no eixo y abaixo do zero, e o ponto P estd
no eixo x a direita do zero, mas N esta em uma posi¢cao mais baixa
que o ponto P, e, assim, a fungdo é crescente.

(D) o ponto L estd no 32 quadrante e o ponto M estd no 12
qguadrante, e L estd em uma posi¢cdo mais baixa do que o ponto M,
sendo, assim, crescente.

(C) o ponto S estd no 22 quadrante e o ponto T esta no 42
guadrante, e S estd em uma posi¢do mais alta do que o ponto T,
sendo, assim, decrescente.

Resposta: C

Equacoes lineares

As equagdes do tipo a x, +a,x, +ax, +...+a x_=b, sdo equa-
¢bes lineares, onde a , a,, a,, ... sdo os coeficientes; x, x,, X,,... as
incognitas e b o termo independente.

Por exemplo, a equagdo 4x — 3y + 5z = 31 é uma equacgdo
linear. Os coeficientes sdo 4, -3 e 5; x, y e z as incoégnitas e 31 o
termo independente.

Parax=2,y=4ez=7,temos 4.2-3.4+5.7 =31, concluimos
que o terno ordenado (2,4,7) é solugdo da equagdo linear

4x —3y + 5z =31.

FungOes quadraticas
Chama-se fun¢do do 22 grau ou fung¢do quadratica, de domi-
nio R e contradominio R, a func¢do:

fix) =ax?+bx+couy=ax2+bx+c

MATEMATICA

[ w)

Coma,becreaisea#0.

Onde:

a é o coeficiente de x?

b é o coeficiente de x

c é o termo independente

Atencgao:

Chama-se fungdo completa aquela em que a, b e ¢ ndo sdo
nulos, e fungdo incompleta aquela em que b ou ¢ sdo nulos.

Raizes da fung¢do do 22grau

Analogamente a fungdo do 12 grau, para encontrar as raizes
da fungdo quadratica, devemos igualar f(x) a zero. Teremos entdo:

ax?+bx+c=0

A expressdo assim obtida denomina-se equagdo do 292 grau.
As raizes da equacdo sdo determinadas utilizando-se a formula de
Bhaskara:

_ —b + x-’IK

conde A = b? — 4ac
2a

A (letra grega: delta) é chamado de discriminante da equa-
¢do. Observe que o discriminante tera um valor numérico, do qual
temos de extrair a raiz quadrada. Neste caso, temos trés casos a
considerar:

A > 0 = duas raizes reais e distintas;

A = 0 = duas raizes reais e iguais;

A < 0 = ndo existem raizes reais (4 x € R).

Grafico da fungdo do 22 grau

e Concavidade da parabola

Graficamente, a fungdo do 22 grau, de dominio r, é represen-
tada por uma curva denominada parabola. Dada a fungdo y = ax?
+ bx + ¢, cujo gréfico é uma parabola, se:

a < 0, a concavidade sera
voltada para baixo.

a > 0, a concavidade sera
voltada para cima.

Y Y

e O termo independente

Na funcdoy = ax? + bx + ¢, se x =0 temos y = c. Os pontos em
que x = 0 estdo no eixo vy, isto significa que o ponto (0, c) é onde a
pardbola “corta” o eixoy.

0, ¢

=\




MATEMATICA

* Raizes da fungdo
Considerando os sinais do discriminante (A) e do coeficiente de x?, teremos os graficos que seguem para a fungdo y = ax?*+ bx + c.

A<0 A=10 A>=10
a>( a > \a>0/
N Y X1 X X7 X2 ¥
X < X1 5> < x:/\xz
> / \x
A<0 A=0 A=0
a<0 a<i( a<i0

Vértice da parabola — Maximos e minimos da fungao
Observe os vértices nos gréficos:

esea=>0 esea=<20
Y ?ixc: de simetria Y |~ Vvértice
l |
1 ]
] 1
' l
| . - -
| | X | I X
> vértice eixo de simetria

O vértice da parabola sera:

* 0 ponto minimo se a concavidade estiver voltada para cima (a > 0);

® 0 ponto maximo se a concavidade estiver voltada para baixo (a < 0).

A reta paralela ao eixo y que passa pelo vértice da parabola é chamada de eixo de simetria.

Coordenadas do vértice
As coordenadas do vértice da pardbola sdo dadas por:

¥a

Estudo do sinal da fungao do 22 grau
Estudar o sinal da fun¢do quadratica é determinar os valores de x para que y seja: positivo, negativo ou zero. Dada a fungédo f(x) =
y = ax? + bx + ¢, para saber os sinais de y, determinamos as raizes (se existirem) e analisamos o valor do discriminante.




MATEMATICA

Exemplos:

A>0 A<O A=0
+ + + +
a>0 ! X + - + X=X
_—
i Xy=Xa
a<0
ﬂx

(CBM/MG - OFICIAL BOMBEIRO MILITAR — FUMARC) Duas cidades A e B estdo separadas por uma distancia d. Considere um
ciclista que parte da cidade A em direc¢do a cidade B. A distancia d, em quildmetros, que o ciclista ainda precisa percorrer para chegar
ao seu destino em fungdo do tempo t, em horas, é dada pela fungdo d{t] __1o0-¢* . Sendo assim, a velocidade média desenvolvida

pelo ciclista em todo o percurso da cidade A até a cidade B é igual
(A) 10 Km/h
(B) 20 Km/h
(C) 90 Km/h
(D) 100 Km/h

Resolugao:
Vamos calcular a distancia total, fazendo t = 0:

d(0) =

Agora, vamos substituir na fungdo:

100—¢2
41
100-t2=0
—-t2=-100.(-1)
t2=100
t=v100=10km/h
Resposta: A

0=

(IPEM — TECNICO EM METROLOGIA E QUALIDADE — VUNESP)
entrada de um saldo:

a t+l

100-02
o+

= 100&km

e

A figura ilustra um arco decorativo de pardbola AB sobre a porta da

pall

-

X

Considere um sistema de coordenadas cartesianas com centro em O, de modo que o eixo vertical (y) passe pelo ponto mais alto
do arco (V), e o horizontal (x) passe pelos dois pontos de apoio desse arco sobre a porta (A e B).
Sabendo-se que a funcdo quadratica que descreve esse arco é f(x) = — x2+ ¢, e que V = (0; 0,81), pode-se afirmar que a distancia,

em metros, é igual a




CONHECIMENTOS DE INFORMATICA

Conhecimentos do sistema operacional Microsoft Windows 7 e versdes superiores: Atalhos de teclado. Area de Trabalho (Exibir,
Classificar, Atualizar, Resolugdo da tela, Gadgets) e Menu Iniciar (Documentos, Imagens, Computador, Painel de Controle, Dispositivos
e Impressoras, Programa Padrdo, Ajuda e Suporte, Desligar, Todos os exibir, alterar, organizar, classificar, ver as propriedades, identi-
ficar, usar e configurar, utilizando menus rapidos ou suspensos, painéis, listas, caixa de pesquisa, menus, icones, janelas, teclado e/
ou mouse). Propriedades da Barra de Tarefas, do Menu Iniciar e do Gerenciador de tarefas: saber trabalhar, exibir, alterar, organizar,
identificar, usar, fechar Programa e configurar, utilizando as partes da janela (botGes, painéis, listas, caixa de pesquisa, caixas de mar-
cagdo, menus, icones e etc.), teclado e/ou mouse. Janelas para facilitar a navegac¢do no Windows e o trabalho com arquivos, pastas e
bibliotecas. Painel de Controle e Lixeira: saber exibir, alterar, organizar, identificar, usar e configurar ambientes, componentes da jane-
la, menus, barras de ferramentas e icones. Usar as funcionalidades das janelas, Programa e aplicativos utilizando as partes da janela
(botdes, painéis, listas, caixa de pesquisa, caixas de marcagdo, menus, icones etc.), teclado e/ou mouse. Realizar acdes e operagdes
sobre bibliotecas, arquivos, pastas, icones e atalhos: localizar, copiar, mover, criar, criar atalhos, criptografar, ocultar, excluir, recortar,
colar, renomear, abrir, abrir com, editar, enviar para, propriedades etc. Identificar e utilizar nomes validos para bibliotecas, arquivos,
pastas, icones e atalhos. Identificar teclas de atalho para qualquer OPeragao. . .......ovuiii ittt et 01

Conhecimentos sobre o programa Microsoft Word 2016: Atalhos de teclado. Saber identificar, caracterizar, usar, alterar, configurar e
personalizar o ambiente, componentes da janela, funcionalidades, menus, icones, barra de ferramentas, guias, grupos e botdes, in-
cluindo numero de péginas e palavras, erros de revisao, idioma, modos de exibi¢do do documento e zoom. Abrir, fechar, criar, excluir,
visualizar, formatar, alterar, salvar, configurar documentos, utilizado as barras de ferramentas, menus, icones, botdes, guias e grupos
da Faixa de Opgdes, teclado e/ou mouse. Identificar e utilizar os bot&es e icones das barras de ferramentas das guias e grupos Inicio,
Inserir, Layout da Péagina, Referéncias, Correspondéncias, Revisdo e Exibicdo, para formatar, personalizar, configurar, alterar e reco-
nhecer a formatacgdo de textos e documentos. Saber identificar as configura¢des e configurar as Op¢des do Word. Saber usar a Ajuda.
Aplicar teclas de atalho para qUAlQUEr OPEIaga0. . . .. v ittt e e e e et e e e e 08

Navegador Google Chrome: Atalhos de teclado. Como fazer login ou sair. Definir o Google Chrome como navegador padrao. Importar
favoritos e configuragdes. Criar perfil. Personalizar o Chrome com apps, extensdes e temas. Navegar com privacidade ou excluir o
historico. Usar guias e sugestdes. Pesquisar na Web no Google Chrome. Definir mecanismo de pesquisa padrdo. Fazer o download
de um arquivo. Usar ou corrigir dudio e video em Flash. Ler paginas mais tarde e off-line. Imprimir a partir do Chrome. Desativar o
blogqueador de anuncios. Fazer login ou sair do Chrome. Compartilhar o Chrome com outras pessoas. Definir sua pagina inicial e de
inicializagdo. Criar, ver e editar favoritos. Ver favoritos, senhas e mais em todos os seus dispositivos. Navegar como visitante. Criar
e editar usuarios supervisionados. Preencher formuldrios automaticamente. Gerencias senhas. Gerar uma senha. Compartilhar seu
local. Limpar dados de navegacgdo. Limpar, ativar e gerenciar cookies no Chrome. Redefinir as configuragdes do Chrome para padrdo.
Navegar com privacidade. Escolher configuragdes de privacidade. Verificar se a conexdo de um site é segura. Gerenciar avisos sobre
sites ndo seguros. Remover softwares e anuncios indesejados. Iniciar ou parar o envio automatico de relatérios de erros e falhas.
Aumentar a segurang¢a com o isolamento de site. Usar o Chrome com outro dispositivo. Configuracdes do Google Chrome: alterar
tamanho de texto, imagem e video (zoom), ativar e desativar notifica¢des, alterar idiomas e traduzir paginas da Web, usar a camera
e o microfone, alterar permissdes do site, redefinir as configuragdes do Chrome para o padrdo e acessibilidade no Chrome. Corrigir
problemas: melhorar a execugdo do Chrome, corrigir problemas com conteudo da Web e corrigir erros de conexao............ 13




CONHECIMENTOS DO SISTEMA OPERACIONAL MI-
CROSOFT WINDOWS 7 E VERSOES SUPERIORES: ATA-
LHOS DE TECLADO. AREA DE TRABALHO (EXIBIR, CLAS-
SIFICAR, ATUALIZAR, RESOLUGCAO DA TELA, GADGETS)
E MENU INICIAR (DOCUMENTOS, IMAGENS, COMPU-
TADOR, PAINEL DE CONTROLE, DISPOSITIVOS E IM-
PRESSORAS, PROGRAMA PADRAO, AJUDA E SUPORTE,
DESLIGAR, TODOS OS EXIBIR, ALTERAR, ORGANIZAR,
CLASSIFICAR, VER AS PROPRIEDADES, IDENTIFICAR,
USAR E CONFIGURAR, UTILIZANDO MENUS RAPIDOS
OU SUSPENSOS, PAINEIS, LISTAS, CAIXA DE PESQUISA,
MENUS, iCONES, JANELAS, TECLADO E/OU MOUSE).
PROPRIEDADES DA BARRA DE TAREFAS, DO MENU
INICIAR E DO GERENCIADOR DE TAREFAS: SABER
TRABALHAR, EXIBIR, ALTERAR, ORGANIZAR, IDENTI-
FICAR, USAR, FECHAR PROGRAMA E CONFIGURAR,
UTILIZANDO AS PARTES DA JANELA (BOTOES, PAINEIS,
LISTAS, CAIXA DE PESQUISA, CAIXAS DE MARCACAO,
MENUS, iCONES E ETC.), TECLADO E/OU MOUSE. JA-
NELAS PARA FACILITAR A NAVEGAGAO NO WINDOWS
E O TRABALHO COM ARQUIVOS, PASTAS E BIBLIOTE-
CAS. PAINEL DE CONTROLE E LIXEIRA: SABER EXIBIR,
ALTERAR, ORGANIZAR, IDENTIFICAR, USAR E CON-
FIGURAR AMBIENTES, COMPONENTES DA JANELA,
MENUS, BARRAS DE FERRAMENTAS E ICONES. USAR
AS FUNCIONALIDADES DAS JANELAS, PROGRAMA E
APLICATIVOS UTILIZANDO AS PARTES DA JANELA (BO-
TOES, PAINEIS, LISTAS, CAIXA DE PESQUISA, CAIXAS
DE MARCAGAO, MENUS, ICONES ETC.), TECLADO E/
OU MOUSE. REALIZAR AGOES E OPERAGOES SOBRE
BIBLIOTECAS, ARQUIVOS, PASTAS, iICONES E ATALHOS:
LOCALIZAR, COPIAR, MOVER, CRIAR, CRIAR ATALHOS,
CRIPTOGRAFAR, OCULTAR, EXCLUIR, RECORTAR, CO-
LAR, RENOMEAR, ABRIR, ABRIR COM, EDITAR, ENVIAR
PARA, PROPRIEDADES ETC. IDENTIFICAR E UTILIZAR
NOMES VALIDOS PARA BIBLIOTECAS, ARQUIVOS,
PASTAS, ICONES E ATALHOS. IDENTIFICAR TECLAS DE
ATALHO PARA QUALQUER OPERACAO

WINDOWS 7

dle b Sistema e Seguranga b Sistema w4l

Exibir informagfes basicas sobre o computador

Windews Editian
Windows 7 Utimate
Cpyright & 2009 Micraseft Corporation. Tedes s diretes resenvadas.
Service Pack 1

Sesterna
Classificagio: cup ¢
Mo disponivel
Mie dispenivel
Sistema Diperac

Processadon
Meméria instalads (RAM:
Tipe de sistema: sansl de &4 Bits

Cansta ¢ Toque Menhuma Entrada & Cancta au per Toque sti dispanivel para este videa

Norme da computados, dominic e configuragses de grupa de trabalha
PCPOWER
PCRPOWER

Nome do computaden W Anera
configurs

Norme completo do
computador:

Descrigio do computador:
Grupo de trsbalho: WORKGROUP

o
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Conceito de pastas e diretdrios

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.

- - - =~
~ - ~ ~

Visual Studio 2017

Visual Studio 2019

Default.dp. linkedim docx

No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arqui-
VOS.

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.

@Uv|£ » Computader » Disco Local (C) »

Organizar « Compartilhar com « MNova pasta
[ Faveritos = (e
B Area de Trabalho . Arquivos de Programas
4 Downloads . Arquivos de Programas (x86)
=l Locais . Informatica
J oraclexe
4 Bibliotecas J oraclexe_Inst
3 Documentos | pccopia
e=| Imagens | Perflogs
rJ'- Musicas E J Usudrios
B videos ., Windows
|| catalina.out
@ Grupo doméstico %] msdia80.dll arquivo
| veredist
1M Computador ) solugdol pasta
‘:_‘{ Disco Local (C:)
§# Unidade de CD ([

5 PC (\WVBoxSvr) (2—

?j Rede

B MECKTAD_TRI2RTE




Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo 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 estd gravado na
area 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
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.

e /=
2]
o e

Gev\n-y » Computador »

Organizar +

< T [ Pecqusar Compuracor

& -

Propriedades dosistema  Desinstalar ou alterar um programa  Mapear unidade de rede

2 4 Unidades de Disco Rigido (1)
Disco Local (C)

566 GB livre(s) de119 GB

I Favoritos
I Area de Trabalho
16 Downloads
%l Locais

4 Di com Arrr

Removivel (1)

3 Bibliotecas &, Unidade de CD (D) VirtualBox
[ Documentos .‘ Guest Additions
] Imagens NN 0 bytes livre(s) de 57.6 MB
o Musicas _| “ Local darede (1)

B videos ~
57 PC(WBoxsw) (Z)
& Grupo doméstico -

1% Computador
&, Disco Local (C:)
¥ Unidade de CD (1
&8 PC (\WBoxSwr) (1

€ Rede
188 INTEL_CE_LINUX
8 NOTEPAT
'!*l( PCPOWER Grupo de trabalho: WORKGROUP
L Processador: Intel(R) Core(TM) 5-33

Membria: 8,00 GB
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Uso dos menus

Programas e aplicativos

e Media Player

e Media Center

e Limpeza de disco

¢ Desfragmentador de disco

e Os jogos do Windows.

e Ferramenta de captura

® Backup e Restore

Interagdo com o conjunto de aplicativos

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

Facilidades

O Windows possui um recurso muito interessante que é o Cap-
turador 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 expe-
riéncia de entretenimento, nele pode-se administrar bibliotecas
de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar CDs, criar
playlists e etc., isso também é vélido para o media center.

[V Py lelEs
(OO » sitteca » Misica » Todes a5 Misicas Reproduzir | Gravar || Sincronizar
Organizar ~  Transmitic = Crarlists dereprodugio v 2~ [Pesquiar 5@

Abum +  Twlo Dursgio  Classfica... Artista particpante Composior -
& Biblioteca Bob Ach
o) Listas de Reprodugi Bob Acti 3 SleepAway 320 Loty Bob Acti Robert R. Acti
4[4 Masica Bob Aci
@ Anita Jozz
© Abum 208
© Género L
[ Videos 1
Eros st
& TV Gravada R [ [T
[IrSCrof £ | N Tona 1 Kalimbs S48 Crieis Mo St A Carthy and A. Kingsl
() VBox_GAs 6.1.10 (D:] Mr. Scruff
) | Eectonic
P ounsaibiotecss | S| g
ninja tuna
Richard Stotzman
ﬂ Bing v Fine Music, Vol.1 2 MaidwiththeFlavenHair 249 Gisvs - Richard Stoltzman; Slov... Claude Debussy
- N
32O | W (e pori) & —e ) § Recuperando informagaes sobre a midia pa.. 4%

Ferramentas do sistema

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

5co estd calculando o espago que vocé
g~ poderd liberarem (C:). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando...
[ J

BExaminando: Arquivos de despejo de memdria de emo do sistema

NI
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= Limpeza de Disco para ()

-, Vocé pode usar a Limpeza de Disco para liberar até 56.9 MB
de espago em disco em ().
Amquivos a serem excluidos:
m Arquivos de Programa Baixados 0 bytes S
Arquivos de Intemet Temporarios R01 KB
E‘ Lixeira D bytes
|| Arquivos de Log de Corfiguragdo 228KB
|| Arquivos temporarios JIEMB -
Total de espago em disco obtida: 125MB
Descrigdo
Q= Arguives de Programa Baxados sdo controles ActiveX e
miniaplicativos Java cujo download € feito automaticamente da
Intemiet quando vocé exibe determinadas paginas. Bles sdo
amazenados tempaorariamente no seu disco rigido, na pasta
Arguivos de Programa Banados.
’ @ Limpar arguivos do sistema ] [ Exibir Arquivos ]
Como a Limpeza de Disco funciona?
[ ok || Cancelar |

¢ 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
que o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.
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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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Exibir informacoes basicas sobre o computador

am Windows 8

Edigdo do Windows

HAvaliagdo do Windows 8
Enterprise

© 2012 Microsoft Corporation.
Todos os direitos reservados.

Sistema

Classificagdo do sistema indisponivel

Intel(R) Core(TM) i5-3337U CPU @ 1.80GHz  1.80 GHz
3,50 GB

Sistema Operacional de 32 bits, processador com base em x64

Classificagdo:
Processador:

Memaria instalada (RAM):
Tipo de sisterna:

MNenhuma Entrada & Caneta ou por Toque esta disponivel para este
video

Caneta e Toque:

MNeome do computader, deminio e configuragdes de grupo de trabalho

MNome do computador: SOLUCAOWS '@'Alterar

Nome completo do SOLUCAOWS configuragdes
computador:

Descrigdo do computador:

Grupo de trabalho: WORKGROUP

CONHECIMENTOS DE INFORMATICA

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 usudrio onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.
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Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations Zoom

linkedim.dooc
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alunos.accdb Default.rdp.

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.

* 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 do Windows 8

e vocé excluiu.

CONHECIMENTOS DE INFORMATICA

Programas e aplicativos

Aplicativos

Area de Trabalho

Bing

Calendario

Camera

Esportes

Financas

Fotos

Internet Explorer

Jogos

Leitor

Loja

nz | Mapas | Voo

Mensagens = Video
Msica
Noticias

Pessoas

Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo 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 intermedidria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,
estamos colando, isto é, estamos pegando o que esta gravado na
area 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
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.
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Interacao com o conjunto de aplicativos
Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fung¢des categorizadas.

Facilidades

O Windows possui um recurso muito interessante que é o Cap-
turador 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 expe-
riéncia de entretenimento, nele pode-se administrar bibliotecas
de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar CDs, criar
playlists e etc., isso também é vélido para o media center.
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LEI ORGANICA DO MUNICIPIO E ALTERAGOES
(TODOS OS ARTIGOS)

LEI ORGANICA MUNICIPAL, DE 31/12/2000

PREAMBULO

Nos, representantes do povo do Municipio de Portdo, respei-
tando os preceitos da Constituicdo da Republica Federativa do Bra-
sil, promulgamos, sob a protecdo de Deus, a presente Lei Organica,
que constitui a Lei Fundamental do Municipio de Portdo, com o ob-
jetivo de organizar o exercicio do poder e fortalecer as instituicdes
democraticas e os direitos da pessoa humana.

TiTULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 O Municipio de Portdo, parte integrante da Republica
Federativa do Brasil e do Rio Grande do Sul, exercendo a competén-
cia e a autonomia politica, legislativa, administrativa e financeira,
asseguradas pela Constituicdo da Republica, organiza-se nos termos
desta Lei.

Art. 22
hino.

Art. 32 E mantido o atual territério do municipio, cujos limites
sé podem ser alterados nos termos da Legislagdo Estadual.

Sdo simbolos do Municipio a bandeira, o brasdo e o

TiTULO Il
DO PODER MUNICIPAL

Art. 42 O Poder Municipal pertence ao povo, que o exerce atra-
vés de representantes eleitos para o Legislativo e Executivo, ou, di-
retamente, conforme estabelecido por Lei.

Art. 52 Os Poderes Legislativo e Executivo sdo independentes e
harmonicos, vedada a delega¢do de poderes entre si.

Art. 62 E dever do Poder Municipal, em coopera¢do com os ou-
tros Municipios, com o Estado e com a Unido, assegurar a todos o
exercicio dos direitos individuais, coletivos, difusos e sociais estabe-
lecido pela Constituicdo Federal.

Art. 62-A A publica¢do de leis e atos municipais, salvo se hou-
ver imprensa oficial do Municipio, serd feita em 6rgédo da imprensa
local ou regional, ou por afixagdo na sede da Prefeitura ou da Cama-
ra Municipal, conforme a hipdtese. (AC) (artigo acrescentado pela
Emenda a Lei Organica n2 003, de 25.04.2012)

§ 12 A publicagdo de atos ndo normativos, pela imprensa, po-
dera ser resumida.

§ 22 Os atos de efeitos externos sé produzirdo efeitos apds sua
publicagado.

§ 32 A escolha do 6rgdo de imprensa para divulgagao das leis
e atos municipais devera ser feita por licitagdo em que se levardo
em conta ndo so condicGes de preco, como as circunstancias de fre-
gliéncia, hordrio, tiragem e distribuicdo.
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TiTULO 1l
DA ORGANIZACAO DOS PODERES
CAPITULO I
DO PODER LEGISLATIVO
SECAO |
DA CAMARA DE VEREADORES

Art. 72 O Poder Legislativo é exercido pela Camara de Vereado-
res, composta por 11 (onze) membros, eleitos dentre os cidaddos
maiores de 18 (dezoito) anos e no exercicio dos seus direitos politi-
cos. (NR) (redagdo estabelecida pelo art. 12 da Emenda a Lei Orga-
nica n2 001, de 06.07.2011)

Art. 82 Cabe a Camara, com sancdo do Prefeito, dispor sobre as
matérias de competéncia do Municipio, especialmente:

| - legislar sobre assuntos de interesse local;

Il - suplementar a legislagdo estadual e federal, no que couber;

Il - legislar sobre tributos municipais, bem como autorizar
qualquer renuncia de receita;

IV - votar as leis orgamentdrias;

V - autorizar a abertura de créditos suplementares e especiais;

VI - autorizar a concessdo de auxilios e subvencgdes;

VIl - autorizar a concessao de servigos publicos;

VIII - autorizar a concessdo de direito real de uso de bens mu-
nicipais;

IX - autorizar a concessdo administrativa de uso de bens mu-
nicipais;

X - autorizar a alienagdo de bens imdveis municipais;

XI - autorizar a aquisi¢do de bens iméveis, salvo quando se tra-
tar de doagdo sem encargo;

XII - criar, alterar ou extinguir cargos, fungdes e empregos pu-
blicos e fixar a remunerac¢do da administracdo direta e indireta;

Xl - aprovar o Plano Diretor, a legislacdo de controle de uso, de
parcelamento e de ocupac¢do do solo urbano;

XIV - (Inconstitucional) (Este inciso teve sua inconstitucionali-
dade arguida na ADIN n2 70021581087. Através do Tribunal de Jus-
tica do Estado do Rio Grande do Sul, julgou-se procedente a ag¢do)

XV - criar, estruturar e atribuir fungdes as Secretarias e as enti-
dades da Administragdo Publica;

XVI - autorizar a alteragdo de denominagdo de préprios, vias e
logradouros publicos;

XVII - delimitar o perimetro urbano e o de expansao urbana;

XVIII - aprovar o Cddigo de Obras e EdificagGes.

Art. 92 Compete privativamente a Camara de Vereadores:

| - eleger sua Mesa, bem como destitui-la, na forma regimental;

Il - elaborar seu Regimento Interno;

Il - dispor sobre seu funcionamento, organizagao, cargos, fun-
¢Oes e empregos de seus servigos;

IV - dar posse ao Prefeito e Vice - Prefeito, conhecer de sua
renuncia e afasta-los, definitivamente, do exercicio do cargo, nos
termos da lei aplicdvel ao fato;

V - conceder licenga, para afastamento, ao Prefeito, ao Vice -
Prefeito e aos Vereadores;

VI - autorizar o Prefeito a se ausentar do Municipio por mais de
15 (quinze) dias consecutivos;

VIl - criar comissdes especiais de inquéritos;

VIII - convocar os Secretarios Municipais ou responsaveis pela
Administracdo Direta e Indireta, para prestar informagbes sobre
matéria de sua competéncia;

IX - tomar e julgar as contas do Prefeito;

X - zelar pela preservagdo de sua competéncia legislativa, sus-
tando os atos normativos do Executivo que exorbitem de seu poder
regulamentar;

XI - fiscalizar e controlar diretamente os atos do Poder Executi-
vo, incluidos os da Administragdo Indireta;




XIl - conceder titulo de cidaddo honorario ou qualquer outra
honraria e homenagem a pessoa que reconhecidamente tenha
prestado servigo ao Municipio;

X1l - criar, organizar e disciplinar o funcionamento das Comis-
sdes da Camara Municipal.

SECAO Il
DOS VEREADORES

Art. 10. Os Vereadores gozam de inviolabilidade por suas opi-
nides, palavras e votos no exercicio do mandato, na circunscrigao
do Municipio.

Art. 11. Aplicam-se aos Vereadores os casos de incompatibili-
dades e de perda de mandato, no que couber, os artigos 54 e 55 da
Constitui¢ao Federal.

Art. 12. O vereador poderd licenciar-se:

| - por motivo de doenga devidamente comprovada;

Il - em face de licenga gestante;

Il - para desempenhar missdes temporarias de interesse do
Municipio;

Paragrafo Unico. Para fins de remunera¢do considerar-se-a
como em exercicio o Vereador:

| - licenciado nos termos dos incisos | ou Il do caput deste ar-
tigo;

Il - licenciado na forma do inciso lll, se a missdo decorrer de
expressa designacdo da Camara ou tiver sido previamente aprovada
pelo Plendrio.

Art. 13. No caso de vaga ou de licenga de vereador superior a
30 (trinta) dias, o Presidente da Camara convocara imediatamente
o suplente.

SECAO 111
DA MESA DA CAMARA

Art. 14. Imediatamente, apds a posse, os vereadores reunir-
-se-30 sob a presidéncia do mais votado dos presentes e, havendo
maioria absoluta dos membros da Camara, elegerdo os componen-
tes da Mesa, que ficardo automaticamente empossados.

Art. 15. A elei¢do para renovagdo da Mesa realizar-se-a, anual-
mente, na 22 Sessdo Ordinaria, do més de dezembro.

Art. 16. O Regimento Interno dispord sobre a composi¢ao e
atribuicdo dos membros da Mesa.

Art. 17. O mandato da Mesa serd de um (1) ano.

SECAO IV
DAS SESSOES

Art. 18. A Camara de Vereadores reunir-se-a anualmente em
sua sede, em sessdo legislativa ordinaria, de 12 de Janeiro a 15 de
Janeiro, de 12 de Margo a 15 de Julho e de 12 de agosto a 31 de
Dezembro, ficando em recesso os demais periodos.

Art. 19. A sessao legislativa ndo sera interrompida sem a apro-
vacdo dos projetos de lei de diretrizes orgamentdrias e do orgamen-
to.

Art. 20. A Camara se reunira em sessao ordinarias, extraordina-
rias ou solenes, conforme dispuser seu Regimento Interno.

Art. 21. As sessOes extraordinarias serdo convocadas, na forma
regimental, no periodo de recesso, pelo Prefeito ou pela maioria
absoluta dos Vereadores.

Paragrafo Unico. Durante a sessdo legislativa, extraordinaria, a
Camara deliberara exclusivamente sobre a matéria para a qual foi
convocada.
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SECAO V
DAS COMISSOES

Art. 22. A Camara terd comissdes permanentes e temporarias,
constituidas na forma e com atribui¢des previstas no Regimento In-
terno ou no ato de que resultar a sua criagao.

Art. 23. Em cada comissdo sera assegurada, tanto quanto pos-
sivel, a representacdo proporcional dos partidos que participam da
Camara.

Art. 24. As Comissdes Especiais de Inquérito terdo poderes de
investigagdo proprios da autoridade judicial, além de outros pre-
vistos no Regimento Interno, em matéria de interesse do Munici-
pio, e serdo criadas pela Camara, mediante requerimento de 1/3
(um tergo) de seus membros, para apuragdo de fato determinado,
em prazo certo, adequadas a consecugdo de seus fins, sendo suas
conclusdes, se for o caso, encaminhadas ao Ministério Publico, para
gue promova a responsabilidade civil ou criminal dos infratores.

SECAO VI
DO PROCESSO LEGISLATIVO

Art. 25. O processo legislativo compreende a elaboragdo de:

| - emendas a lei organica;

Il - leis complementares a lei organica;

Il - leis ordindrias

IV - decretos legislativos;

V - resolugdes.

Art. 26. A Lei Organica podera ser emendada mediante propos-
ta:

| - de 1/3 (um terc¢o ), no minimo, dos membros da Camara de
Vereadores;

Il - do Prefeito;

Il - de cidaddos, mediante iniciativa popular assinada por, no
minimo, 5%(cinco por cento) dos eleitores do municipio.

Art. 27. A proposta serd discutida e votada em 2 (dois) turnos,
considerando-se aprovada quando obtiver, em ambas as votagdes,
o voto favoravel de 2/3 dos membros da Cdmara de Vereadores.

Art. 28. A emenda aprovada serd promulgada pela Mesa da Ca-
mara de Vereadores, com o respectivo nimero de ordem.

Art. 29. A iniciativa das leis cabe a qualquer membro ou Co-
missdo Permanente da Camara de Vereadores, ao Prefeito e aos
cidaddos.

Art. 30. A iniciativa dos cidaddos sera exercida através da apre-
sentacdo de propostas de emenda a Lei Organica e de leis de inte-
resse do Municipio, necessaria a manifestagdo de, pelo menos 5%
(cinco por cento) do eleitorado.

Art. 31. S3o de iniciativa privada do Prefeito as leis que dispo-
nham sobre:

| - criagdo, extingdo ou transformacdo de cargos, fungdes ou
empregos publicos na administracdo direta ou indireta;

Il - fixagdo ou aumento de remuneracgdo de servidores;

Il - regime juridico, provimento de cargos, estabilidade e apo-
sentadoria de servidores publicos;

IV - organizagdo administrativa, servigos publicos e matéria or-
camentaria;

V - desafetacdo, aquisicdo, alienagdo e concessdo de bens imo-
veis do Municipio.

Art. 32. Compete exclusivamente a Camara de Vereadores a ini-
ciativa das leis que disponham sobre sua organizagdo interna.

Art. 33. O Prefeito podera solicitar que os projetos de sua inicia-
tiva tramitem em regime de urgéncia.




§ 12 Se a Camara de Vereadores ndo deliberar em até 30 (trin-
ta) dias, o projeto sera incluido na ordem do dia, sobrestando - se
a deliberagdo quanto aos demais assuntos, até que se ultime a vo-
tagao.

§ 22 Os prazos do pardgrafo anterior ndo correm nos periodos
de recesso.

Art. 34. O Regimento Interno da Camara de Vereadores dispora
sobre decreto legislativo e resolucdo.

Art. 35. A discussdo e votagdo da matéria constante na Ordem
do Dia so6 podera ser efetuada com a presenga da maioria absoluta
dos membros da Camara.

§ 12 A aprovagdo da matéria em discussdo, salvo as excegbes
previstas nesta Lei Organica, dependera do voto favoravel da maio-
ria dos vereadores presentes a sessdo.

§ 29 Dependerdo do voto favoravel da maioria absoluta dos
membros da Camara a aprovacdo e as alteragbes das seguintes ma-
térias:

| - Codigo de Obras;

Il - Codigo de Posturas;

Il - Cédigo Tributario;

IV - Lei do Plano Diretor;

V - Estatuto dos Servidores Publicos;

VI - Rejeigao de veto.

Art. 36. Aprovado o projeto de lei, na forma regimental, sera
enviado ao Prefeito que, aquiescendo, o sancionara e promulgara.

§ 12 Se o Prefeito julgar o projeto, no todo ou em parte, in-
constitucional ou contrario ao interesse publico, veta-lo-a total ou
parcialmente, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis contados da data
do recebimento, comunicando ao Presidente da Camara as razoes
do veto.

§ 29 Esgotado o prazo, referido no paragrafo anterior, o veto
sera incluido na ordem do dia da sessdo imediata, sobrestadas as
demais proposi¢Oes, até sua votagao final, a Camara deliberara so-
bre o veto, em um Unico turno de votagao e discussdo, no prazo de
30 (trinta) dias de seu recebimento, sé podendo ser rejeitado pelo
voto da maioria absoluta dos Vereadores.

§ 32 Se o veto for mantido, serad o projeto enviado ao Prefeito
para, em 48 (quarenta e oito) horas, promulga-lo.

§ 42 Decorrido o prazo de 15 (quinze) dias, sem a sang¢do do
Prefeito, observar-se-a o disposto no (§52) deste artigo.

§ 52 Se a lei ndo for promulgada pelo Prefeito, nos casos dos
paragrafos 32 e 49, o Presidente da Camara a promulgara e, se este
nao o fizer em igual prazo, caberd aos demais membros da Mesa
nas mesmas condicGes fazé-lo, observada a precedéncia dos cargos.

Art. 37. O projeto de lei que receber parecer contrario, quanto
ao mérito, da Comissdo Geral de Pareceres, sera tido como rejeita-
do, salvo com recurso ao Plenario, na forma do Regimento Interno.

Art. 38. Os projetos de lei do Plano Plurianual, das Diretrizes
Orgcamentarias e do orgcamento anual serdo enviados pelo Prefeito
Municipal a Camara de Vereadores, nos termos da lei e nos seguin-
tes prazos:

| - Plano Plurianual: até 15 de junho; (NR) (redagdo estabeleci-
da pela Emenda a Lei Orgénica n2 001, de 01.05.2013)

Il - Diretrizes Or¢gamentarias: até 12 de agosto;

Il - Orgamento Anual: até 31 de outubro.

Paragrafo Unico. A Camara de Vereadores deliberard sobre os
projetos mencionados nos seguintes prazos:

| - Plano Plurianual: até 30 de julho (NR) (redagdo estabelecida
pela Emenda a Lei Organica n2 001, de 01.05.2013)

Il - Diretrizes Or¢camentarias: até 15 de setembro;

Il - Orgamento Anual: até 15 de dezembro.

Art. 39. O Regimento Interno da Camara de Vereadores dispora
sobre:

| - indicagdes;
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Il - requerimentos

Il - proposigdes;

IV - pedido de informacgdes;
V - mogoes.

CAPiTULO Il
DO PODER EXECUTIVO
SECAO |
DO PREFEITO E DO VICE-PREFEITO

Art. 40. O Poder executivo é exercido pelo Prefeito, auxiliado
pelos Secretdrios Municipais.

Art. 41. O Prefeito e Vice-Prefeito tomardo posse e assumirdo
0 exercicio na sessdo solene de instalacdo da Camara de Vereado-
res, no dia 12 de Janeiro do ano subseqiente a elei¢do e prestardo
compromisso de cumprir com a Constituicao Federal, Estadual e Lei
Organica Municipal e a legislagdo em vigor.

Pardgrafo Unico. Se decorridos dez (10) dias da data fixada para
a posse, O Prefeito e Vice-Prefeito, salvo motivo de for¢a maior, ndo
tiver assumido o cargo, este sera declarado vago.

Art. 42. O Vice-Prefeito substitui o Prefeito em caso de impe-
dimento e o sucede em caso de vaga ocorrida apds a diplomacgdo.

Paragrafo Unico. Cabe ao Vice-Prefeito, além de substituir o
Prefeito em seus impedimentos e sucedé-lo em caso de vaga, cum-
prir missOes para as quais for especialmente designado, bem como:
(AC) (artigo acrescentado pela Emenda a Lei Organica n2 001, de
19.08.2005)

| - exercer a fungdo de ouvidoria, reportando-se ao Prefeito e
6érgdos competentes;

Il - organizar os gestores do Municipio junto as empresas con-
tratadas, juntamente com cada secretario, a que o objeto do con-
trato for pertinente;

Il - representar o Prefeito Municipal na assinatura de convé-
nios e congéneres, através de delegacao expressa;

IV - promover as reunides e consultas a segmentos da comuni-
dade, sempre que requerido em lei, como, no caso das leis do plano
plurianual, de diretrizes orcamentarias e orgamentdria anual;

V - outras atribui¢des afins.

Art. 43. Em caso de impedimento do Prefeito e do Vice-Prefei-
to, ou vacancia dos respectivos cargos, serd chamado ao exercicio
da Prefeitura o Presidente da Camara de Vereadores ou seu subs-
tituto legal.

Art. 44. Vagando os cargos de Prefeito e Vice-Prefeito, far-se-a
eleicdo noventa (90) dias depois de aberta a ultima vaga.

Art. 45. O Prefeito ou o Vice-Prefeito, quando em exercicio, ndo
podera ausentar-se do Municipio ou afastar-se do cargo, sem licen-
¢a da Camara de Vereadores, sob pena de perda do cargo, salvo por
periodo ndo superior a quinze (15) dias consecutivos.

Art. 46. O Prefeito podera licenciar-se:

| - quando a servigo ou em representa¢do do Municipio;

Il - quando impossibilitado do exercicio de cargo, por motivo de
doenga, devidamente comprovada ou licenga gestante .

Paragrafo Unico. O Prefeito licenciado tera, nos casos previstos
neste artigo, direto a percepgdo dos subsidios.

Art. 47. O Prefeito devera residir no Municipio de Portéo.

Art. 48. Os casos de incompatibilidade, extingdo ou perda de
mandato do Prefeito e do Vice-Prefeito ocorrerdo na forma e nos
mesmos casos previstos na Constituicao Federal.

SECAO Il
DAS ATRIBUICOES DO PREFEITO

Art. 49. Compete privativamente ao Prefeito, além de outras
atribuicdes previstas nesta Lei:




| - iniciar o processo legislativo, na forma e nos casos previstos;

Il - exercer, com os Secretarios Municipais e demais auxiliares,
a dire¢do da Administragdo Municipal;

Il - sancionar, promulgar e fazer publicar as leis, bem como ex-
pedir decretos para sua fiel execugdo;

IV - vetar projetos de lei, total ou parcial, na forma prevista;

V - nomear e exonerar os Secretarios Municipais;

VI - convocar extraordinariamente a Camara Municipal, no re-
cesso, em caso de relevante interesse municipal;

VIl - apresentar a Camara projetos de lei relativos a concessdo
ou permissdo de servigcos publicos;

VIII - propor a Camara projetos de lei sobre a criagdo ou alte-
racdo de Secretarias municipais, inclusive sobre suas estruturas e
atribuigGes.

IX - propor a Camara projetos de lei plurianual, diretrizes orga-
mentarias e do orgamento anual.

Art. 50. compete, ainda, ao Prefeito:

| - representar o Municipio nas suas relagGes juridicas, politicas
e administrativas;

Il - prover cargos e fungGes publicas e praticar atos administra-
tivos referentes aos servidores municipais, na forma da Constitui-
¢do Federal e desta Lei organica;

Il - prestar a Camara as informagdes solicitadas, no prazo de
trinta (30) dias;

IV - colocar a disposi¢do da Camara os duodécimos de sua do-
tacdo orcamentdria, no prazo legal;

V - propor a Camara alteragdes da legislacdo de parcelamento,
uso e ocupacgao do solo, bem como de alteragdo nos limites das
zonas urbanas e de expansao urbana;

VI - aplicar multas previstas em leis e contratos, bem como can-
celd-las, quando impostas irregularmente;

VIl - propor a Camara o Plano Diretor e suas alteragoes;

VIII - oficializar e denominar as vias e logradouros publicos,
obedecidos as normas urbanisticas aplicaveis;

IX - solicitar o auxilio da policia do estado, para garantir de seus
atos;

X - expedir decretos, portarias e outros atos administrativos,
bem como determinar sua publicagdo;

Xl - dispor sobre a estrutura, a organiza¢do e funcionamento da
administragao Municipal, na forma estabelecida por esta lei.

Art. 51. O Prefeito poderd, por decreto, delegar a seus auxi-
liares, fungdes administrativas, que ndo sejam de sua competéncia
exclusiva.

SECAO IlI
DA RESPONSABILIDADE DO PREFEITO MUNICIPAL

Art. 52. O Prefeito e o Vice-Prefeito serdo processados e julga-
dos:

| - pelo tribunal de Justica do Estado nos crimes comuns e, nos
de responsabilidade, nos termos da legislacdo aplicavel;

Il - pela Camara de Vereadores nas infragdes politico - adminis-
trativas nos termos da lei, assegurados o contraditdrio, a publicida-
de, a ampla defesa, com os meios de recursos e ela inerentes, e a
decisdo motiva que se limitara a decretar a cassagdo do mandato
do Prefeito.

Art. 53. O Prefeito perdera o mandato, por cassagdo, nos casos
de processo e julgamento pela Camara de Vereadores, quando:

| - infringir quaisquer dispositivos legais, previstos na Constitui-
¢do Federal e demais leis;

Il - afastar-se de suas fungGes sem licenga da Camara de Verea-
dores, quando a lei exigir;

Il - residir fora do Municipio;

IV - atentar contra:

LEGISLACAO

a) a autonomia do Municipio;

b) o livre exercicio da Camara de Vereadores;

c) o livre exercicio dos direitos constitucionais;

d) a probidade na administracgao;

e) as leis orcamentarias;

f) o cumprimento das decisGes judiciais.

Art. 54. O Prefeito perdera o mandato, por extin¢do, declarada
pela Mesa da Camara de Vereadores, quando:

| - sofrer condenagao criminal em sentenca transitada em julga-
do, de acordo com a lei aplicavel ao caso;

Il - tiver suspensos os direitos politicos;

Il - for decretado pela Justica Eleitoral, nos casos previstos na
Constituicdo Federal;

IV - renunciar por escrito.

Art. 55. O Prefeito, na vigéncia do seu mandato, nao pode ser
responsabilizado por atos estranhos ao exercicio de suas fungdes.

Art. 56. O Regimento Interno da Camara de Vereadores definira
os procedimentos a serem observados, nos casos de processo do
Prefeito e Vice-Prefeito nas infrages politico - administrativas.

SECAO IV
DOS AUXILIARES DO PREFEITO MUNICIPAL

Art. 57. Os Secretdrios Municipais sdo auxiliares diretos do Pre-
feito, de livre nomeacgdo e exoneragdo.

Paragrafo Unico. Os Secretdrios Municipais serdo nomeados
pelo Prefeito, dentre brasileiros, maiores de 18 (dezoito) anos, no
pleno exercicios de seus direitos politicos.

Art. 58. Os Diretores de entidades da Administracdo Indireta e
o Procurador Geral do Municipio ocupardo posi¢cdo administrativa
correspondente a de Secretario Municipal.

Art. 59. Lei municipal determinara os deveres e responsabilida-
des dos Secretdrios Municipais.

TiTULO IV
DA ORGANIZACAO MUNICIPAL
CAPITULO |
DA ADMINISTRACAO MUNICIPAL

Art. 60. A Administracdo Publica Municipal compreende:

| - a administragdo direta, composta pelo Gabinete do Prefeito,
Secretarias e demais drgdos auxiliares, previstos em lei;

Il - a administragdo indireta, composta pelas autarquias, funda-
¢cOes e outras entidades dotadas de personalidade publica.

§ 12 Os 6rgdos da administragao direta e as entidades da admi-
nistracdo indireta serdo criados por lei especifica.

§ 29 As entidades da Administracdo Indireta estdo vinculadas as
Secretarias, em cuja drea de competéncia estiver enquadrada sua
atividade principal.

Art. 61. Todos os 6rgdos da administracdo direta e entidades
da administragdo indireta ficam obrigados a prestar informagdes,
quando requisitadas, por escrito e mediante justificativa, pela Ca-
mara Municipal, através de sua Mesa.

Paragrafo Unico. E fixado o prazo de trinta dias para que o Exe-
cutivo preste as informacgdes requisitadas.

Art. 62. A Procuradoria Geral do Municipio tem carater perma-
nente, competindo-lhe:

| - as atividades de consultoria e assessoramento juridico do
Poder Executivo;

Il - a representacgao judicial do Municipio, em cardter privativo,

Il - a cobranca judicial e extrajudicial da divida ativa;

IV - o processamento dos procedimentos relativos ao patrimo-
nio imével do Municipio;




V - outras atribuicGes compativeis com a natureza de suas atri-
buicoes.

Art. 63. O municipio poderd, mediante lei, criar Guarda Mu-
nicipal, subordinada ao Prefeito e destinada a proteg¢do dos bens,
servigos e instalagdes municipais.

Art. 64. Os Conselhos Municipais sdo érgdos de assessoria do
Poder Executivo, criados por lei, de iniciativa exclusiva do Prefeito
Municipal.

CAPITULO Il
DOS SERVIDORES MUNICIPAIS

Art. 65. A Administracdo Publica Municipal, na elaboragdo de
sua politica de recursos humanos, atenderd ao principio da valori-
zacdo do servidor publico, investindo em sua capacitagdo, no seu
aprimoramento e atualizagdo profissional, preparando-o para seu
melhor desempenho e sua evolugdo profissional.

Art. 66. Os servidores da administracdo municipal direta, das
autarquias e das fundagGes instituidas ou mantidas pelo Poder Pu-
blico terdo regime juridico e planos de carreira préprios.

Art. 67. Aplica-se aos servidores publicos municipais, o dispos-
to no artigo 79, incisos VI, VII, VIII, 1X, X, XII, XIII, XV, XVI, XVII, XVIII,
XIX, XX, XXII, XXIlI, XXV, XXVI, XXVII, XXV, XXX, e XXXI, relativos
aos direitos sociais, bem como o disposto nos artigos 40 e 41 da
Constituicdo Federal.

CAPITULO 1Nl
DOS BENS MUNICIPAIS

Art. 68. Constituem bens municipais todas as coisas moveis e
imdveis, semoventes, direitos e a¢des que, a qualquer titulo, per-
tencam ao Municipio.

Paragrafo Unico. Cabe ao Prefeito a administracdo dos bens
municipais, respeitada a competéncia da Camara de Vereadores
qguanto aqueles utilizados em seus servigos.

Art. 69. A alienagdo de bens municipais, subordinada a exis-
téncia de interesse publico devidamente justificado, sera sempre
precedida de avalia¢do, e, obedecera as seguintes normas:

| - quando imdveis, dependerd de autoriza¢do legislativa e con-
corréncia, dispensada esta, nos seguintes casos:

a) doagdo, admitida exclusivamente para fins de interesse so-
cial, devendo constar do contrato os encargos do donatdrio, o prazo
de seu cumprimento e a cldusula de retrocessdo, sob pena de nu-
lidade do ato;

b) permuta;

¢) investidura;

Il - quando moveis, dependerd de licitagdo, dispensada nos se-
guintes casos:

a) doacgdo, que serd permitida exclusivamente para fins de in-
teresse social;

b) permuta.

§ 12 O Municipio, preferentemente a venda ou doagdo de seus
bens imdveis, outorgarad concessao de direito real de uso, mediante
prévia autorizagao legislativa e licitagdo.

§ 22 A licitagdo a que se refere o paragrafo anterior podera ser
dispensada por lei, quando houver relevante interesse publico e so-
cial devidamente justificado.

§ 32 A venda aos proprietarios de imdveis lindeiros de areas
urbanas, remanescentes de obras publicas ou de modificagdo de
alinhamento, inaproveitaveis isoladamente para edificagdo, depen-
derd de prévia avaliacdo e autorizacdo legislativa.
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§ 42 Nos casos previstos no paragrafo anterior, a venda depen-
derd de licitacdo, existindo mais de um imovel lindeiro, com pro-
prietarios diversos, salvo se, a favor de um deles, houver direito a
investidura.

Art. 70. A aquisi¢do de bens imdveis, por compra ou permuta,
dependerd de prévia avaliagdo e autorizagdo do legislativo.

Art. 71. O uso de bens municipais, por terceiros, podera ser
feito mediante autorizagdo, concessdo ou permissdo, conforme o
caso, e se o interesse publico justificadamente o exigir.

§ 12 A concessdao administrativa de bens publicos dependerd
de lei e de licitagdo, inexigida esta em caso de o uso se destinar a
concessionaria de servigo publico ou entidades assistenciais.

§ 22 A permissdo, que podera incidir sobre qualquer bem pu-
blico, serd sempre por tempo indeterminado e a titulo precario, for-
malizada através de decreto.

§ 32 A autorizagdo, que poderd incidir sobre bem publico, sera
feita por portaria, para atividades e usos especificos e transitdrios,
pelo prazo maximo de noventa dias, exceto quando se tratar de can-
teiro de obra publica, caso em que o prazo correspondera ao da
duragdo da obra.

CAPITULO IV
DA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA E FINANCEIRA

Art. 72. Compete ao Municipio instituir impostos sobre:

| - propriedade predial e territorial urbana;

Il - transmissdo inter vivos a qualquer titulo, por ato oneroso,
de bens imdveis, por natureza ou por acessdo fisica, e de direitos
reais sobre imdveis, exceto os de garantia, bem como cessao de di-
reitos a sua aquisicdo;

Il - servicos de qualquer natureza, na forma de Constituicdo
Federal.

Paragrafo Unico. O imposto previsto no inciso | podera ser pro-
gressivo em razdo do valor do imdvel, alem de ter aliquotas diferen-
tes de acordo com a localizagdo e o uso do imével.

Art. 73. A renuncia da receita serd acompanhada de estimati-
va do impacto or¢camentario-financeiro no exercicio em que deva
iniciar sua vigéncia e nos dois seguintes, atender ao disposto na lei
de diretrizes orcamentarias e, pelo menos, uma das seguintes con-
digGes:

| - demonstragdo de que a renuncia foi considerada na estima-
tiva de receita da lei orgamentdria e que ndo afetara as metas de
resultados fiscais, previstas no anexo préprio da lei de diretrizes or-
camentarias;

Il - estar acompanhada de medidas de compensag¢do no peri-
odo mencionado no caput, por meio do aumento de receita, pro-
veniente da elevagdo de aliquotas, ampliagdo de base de célculo,
majoragao ou criagao de tributo ou contribuicao.

Paragrafo Unico. A renlncia compreende anistia, remissao,
subsidio, crédito presumido, concessdo de isencdo de carater geral,
alteracdo de aliquotas ou modificagdo de base de calculo que impli-
que redugdo discriminada de tributos ou contribui¢des, e outra os
beneficios que correspondam a tratamento diferenciado.

TiTULO V
DA ATIVIDADE SOCIAL DO MUNICIiPIO
CAPITULO |
DA EDUCACAO

Art. 74. E dever do Municipio, através de rede prépria, com co-
operagdo do estado, o provimento em todo territério municipal, de
vagas em numero suficiente para atender a demanda quantitativa e
qualitativa do ensino fundamental obrigatdrio e, progressivamente,
a da educagdo infantil.
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FRASEOLOGIA ADEQUADA, REDACAO OFICIAL

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

As organizagOes tém passado por diversas mudangas bus-
cando a modernizacdo e a sobrevivéncia no mundo dos negé-
cios. Os maiores objetivos dessas transformacgdes sao: tornar a
empresa competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias
do mercado, reduzindo custos operacionais e apresentando pro-
dutos competitivos e de qualidade.

A reestruturagao das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em
todos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é
qgue se propde como atribuicdo do profissional de RelagGes Pu-
blicas ser o intermediador, o administrador dos relacionamen-
tos institucionais e de negdcios da empresa com os seus publi-
cos. Sendo assim, fica claro que esse profissional tem seu campo
de agdo na politica de relacionamento da organizagdo.

A comunicacgdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunica-
¢do impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as
empresas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémi-
cos, abertos, treinados, com visdes integradas e em permanente
estado de alerta para as ameacas e oportunidades ditadas pelo
meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadolégica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir
os objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de re-
lacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagbes Pu-
blicas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de
comunicacgado total da empresa, tanto no nivel do entendimento,
como no nivel de persuasdo nos negdcios.

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 ateng¢do aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Nao hd um conjunto de regras de pro-
nuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utili-
zam um alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabe-
tos arabe, cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita
ndo é feita por meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres
gue podem ser compostos de varios elementos.
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Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou
parte de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano
usem caracteres chineses, estes podem ser pronunciados de ma-
neiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que
se use o som correto para cada letra ou combinagdo de letras.
Quando o idioma segue regras coerentes, como é o caso do es-
panhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo dificil. Contudo, as
palavras estrangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém
uma pronuncia parecida a original. Assim, determinadas letras,
ou combina¢Bes de letras, podem ser pronunciadas de diver-
sas maneiras ou, as vezes, simplesmente ndo ser pronunciadas.
Vocé talvez precise memorizar as exce¢des e entdo usa-las re-
gularmente 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 entonagao.
Se a pessoa ndo der a devida atencdo a esse aspecto do idioma,
poderd transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é
importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam
esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posicdo
da silaba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fo-
gem a essas regras geralmente recebem um acento grafico, o
que torna relativamente facil pronuncid-las de maneira correta.
Contudo, se houver muitas excec¢des as regras, o problema fica
mais complicado. 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 determi-
nadas letras, como: ¢, é, 6, i, 0, U, 0, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas arma-
dilhas. A precisdao exagerada pode dar a impressdo de afetagao
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 quanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas
guestdes ja foram discutidas no estudo “Articulacdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mes-
mo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque.
Os dicionarios as vezes admitem mais de uma pronudncia para
determinada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito
acesso a instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra,
ela se beneficiara muito por ouvir com aten¢do os que falam
bem o idioma local e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas
de Jeova queremos falar de uma maneira que dignifique a men-
sagem 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 pro-
blema 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,
consulte num diciondrio as palavras que nao conhece. Se nao
tiver pratica em usar o dicionario, procure em suas paginas ini-
ciais, ou finais, a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os
simbolos fonéticos usados ou, se necessario, pe¢a que alguém o
ajude a entendé-los. Em alguns casos, uma palavra pode ter pro-




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

nuncias diferentes, dependendo do contexto. Alguns dicionarios
indicam a pronduncia de letras que tém sons varidveis bem como
a silaba toénica. Antes de fechar o dicionario, repita a palavra
varias vezes em voz alta.

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

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

Prontncia de nimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por
algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de niumeros de tres em tres
algarismos, com exceg¢do de uma sequencia de quatro numeros
juntos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nu-
mero “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, tres

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

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

Excegles

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 telefonico

Na comunicagdo telefdnica, é fundamental que o interlocu-
tor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da
utilizagdo de um canal de comunicacdo a distancia. E preciso,
portanto, que o processo de comunicagao ocorra da melhor ma-
neira possivel para ambas as partes (emissor e receptor) e que
as mensagens sejam sempre acolhidas e contextualizadas, de
modo que todos possam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacgdes
para o atendimento telefonico:

e ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito lon-
go. E melhor explicar o motivo de ndo poder atendé-lo e retor-
nar a ligacdo em seguida;

¢ 0 cliente ndo deve ser interrompido, e o funciondrio 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
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo
sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o
nome do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que
ele é importante para a empresa ou instituicdo. O atendente
deve também esperar que o seu interlocutor desligue o telefo-
ne. Isso garante que ele ndo interrompa o usudrio ou o cliente.
Se ele quiser complementar alguma questédo, tera tempo de re-
tomar a conversa.
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No atendimento telefbnico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagao. Portanto, é preciso
gue 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 diccdo também
sdo fatores importantes para assegurar uma boa comunicagdo
telefonica. E fundamental que o atendente transmita a seu in-
terlocutor seguranca, compromisso e credibilidade.

Além das recomendag@es anteriores, sdo citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

e Identificar 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 interlocutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que
atende ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja,
comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta
rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imedia-
tamente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possi-
vel”.Se ndo for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o
atendente devera apresentar formas alternativas para o fazer,
como: fornecer o niumero 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 recepc¢do do pedido ou
chamada;

e N&o negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a for-
necer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situacdo,
é adequada a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois
entraremos em contato com o senhor

e Ndo apressar a chamada: é importante dar tempo ao
tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuério tem a dizer e
mostrar que o didlogo estd sendo acompanhado com atencdo,
dando feedback, mas ndo interrompendo o raciocinio do inter-
locutor;

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

e Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser ca-
tastrofica: as mds palavras difundem-se mais rapidamente do
gue as boas;

° Manter o cliente informado: como, nessa forma de co-
municagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que
o atendente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone
durante alguns segundos, peca licenca para interromper o didlo-
go e, depois, pega desculpa pela demora. Essa atitude é impor-
tante porgue poucos segundos podem parecer uma eternidade
para quem esta do outro lado da linha;

e Ter as informagdes a mdo: um atendente deve conser-
var a informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as
informacdes mais significativas de seu setor. Isso permite au-
mentar a rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo
do atendente;

e  Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que
liga: quem atende a chamada deve definir quando é que a pes-
soa deve voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa
ou instituicdo vai retornar a chamada.

e Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes ati-
tudes no atendimento telefonico:
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e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do para
servir, como, por exemplo, responder as dudvidas mais comuns
dos usudrios como se as estivesse respondendo pela primeira
vez. Da mesma forma é necessario evitar que interlocutor espe-
re por respostas;

e Ateng¢do — 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
pronunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca, ex-
pressGes como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

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

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

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

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

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos
tecnolégicos adequados;

e confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios esta-
belecidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informag¢&es pessoais;

e facilidade de acesso — tanto aos servigos como ao pessoal
de contato;

e comunicag¢dao — clareza nas instrugdes de utilizacdo dos
Servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
v' Avoz /respiracdo / ritmo do discurso
v" A escolha das palavras

v Aeducacgido

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 estd ali-
mentando ao conversar com ela. As emogdes positivas ou nega-
tivas, podem ser reveladas, tais como:

° Interesse ou desinteresse,

Confianga ou desconfianga,
Alerta ou cansaco,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontragdo ou embarago,
Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicacdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minu-
to aproximadamente, tornando o discurso mais claro.
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A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem
e pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a
julgar que 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 sim-
patia. Estd relacionada a:

e  Presteza — demonstragdao do desejo de servir, valori-
zando prontamente a solicitacdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de
cordialidade;

e  Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢Ges nao-
-previstas.

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vis-
ta, que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la
compreender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve
inUmeras varidveis que transformam a comunicagdo humana em
um desafio constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comu-
nicag¢do visual, como na comunicacdo por telefone, onde a voz
€ 0 Unico instrumento capaz de transmitir a mensagem de um
emissor para um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas co-
metem erros primarios no atendimento telefonico, por se tratar
de algo de dificil consecugdo.

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem
formal, privilegiando uma comunicag¢do que transmita respeito e
seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim
fazendo, vocé estara 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
qgue atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de
aparelhos eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario
manter a linha “limpa” para que a comunica¢do 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
cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure en-
contrar o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o
cliente entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser trans-
mitida com clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coe-
sdo para que a mensagem tenha organizacdo, evitando possiveis
erros de interpretagao por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente
sem educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouca-o
atentamente, 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 entonagoes
com criatividade, de modo a transmitir emocgd&es inteligentes e
contagiantes.
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8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o clien-
te para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade,
pois, o cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o tele-
fone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é aten-
der o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, € um ato
gue demonstra 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 organizagcdo, o nome da prépria pessoa seguido ainda,
das tradicionais saudag¢des (bom dia, boa tarde, etc.). Além dis-
so, 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
ndo esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, ja-
mais peca a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fun¢ao 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 organizagao
é um dos principios para um bom atendimento telefénico, haja
vista, que é necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos
principais que foram abordados.

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

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

15 — Ndo seja impaciente: busque ouvir o cliente atenta-
mente, sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positi-
vamente para a identificacdo dos problemas existentes e conse-
guentemente 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, é algo ex-
tremamente inconveniente e constrangedor. Por esse motivo,
busque ndo delongar as conversas e evite conversas pessoais,
objetivando manter, na medida do possivel, sua linha sempre
disponivel para que o cliente ndo tenha que esperar muito tem-
po para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicagdo huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que esta-
mos nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infeliz-
mente algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério,
comprometendo assim, a capacidade humana de transmitir uma
simples mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos fi-
car atentos para ndo repetirmos esses erros e consequentemen-
te aumentarmos nossa capacidade de comunicagdo com nosso
semelhante.
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4

Resolugdes de situagbes conflitantes ou problemas quanto
ao atendimento de ligagOes ou transferéncias

O agente de comunicacgdo é o cartdo de visita da empresa..
Por isso é muito importante prestar ateng¢do 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
esqueca: a primeira 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
possivel. Assim vocé fala sé uma vez e evita perda de tempo.

- Calma:As vezes pode n3o ser facil mas é muito importante
gue vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que esta
chamando merece ser atendida com toda a delicadeza. Nao de-
veser apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco
grosseira, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contra-
rio, procure acalma-la.

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

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de deta-
Ihesimportantes sobre o assunto que serd tratado. Esses deta-
Ihes sdo confidenciais e pertencem somente as pessoas envolvi-
das. Vocé deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra
de sigilo nas ligagOes telefonicas é consideradauma falta grave,
sujeita as penalidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as cha-
madas 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 ramalou pessoa.
Vocé deve repetir esse nimero ou nome, para ter certeza de
gue entendeucorretamente. Em seguida diga: “ Um momento,
por favor,” e transfira a ligacdo.

Ao transferir as ligagOes, forneca as informacgdes que ja pos-
sui; fagca uso do seu vocabuldrio profissional; fale somente o ne-
cessario e evite assuntos pessoais.

Nunca faga a transferéncia ligeiramente, sem informar ao
seu interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a liga-
¢do, mantenha-o ciente dos passos desse atendimento.

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

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transfe-
réncia, diga a pessoaque chamou: “O ramal esta ocupado. Posso
anotar o recado e retornar a ligacdo.” E importante que vocé
ndo deixe uma linha ocupadacom uma pessoa que estdapenas
esperando a liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as
linhas do equipamento, gerando perda de ligagbes. Mas caso
essa pessoa insista em falar com o ramal ocupado, vocé deve
interromper a outra ligagaoe dizer: “Desculpe-me interromper-
sua ligacdo, mas hd uma chamada urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a)
para este ramal. O (a) senhor (a) pode atender?” Se a pessoa
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puder atender , complete a ligacdo, se ndo, diga que a outra
ligagdo ainda esta em andamento e reafirme sua possibilidade
em auxiliar.

Lembre-se:

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

A conversa: existemexpressdes que nunca devem ser usa-
das, tais como girias, meias palavras, e palavras com conotagao
de intimidade. A conversa deve ser sempre mantida em nivel
profissional.

Equipamento basico

Além da sala, existem outras coisas necessarias para assegu-
rar o bom andamento do seu trabalho:

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funcionarios (em ordem
alfabética).

- Relagdo dos numerosde telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagdes

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu
material de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso
vocé deve saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipa-
mento que vocé usa é chamado de CPCT - Central Privada de
Comunicacdo Telefbnica, que permite vocé fazer ligagdes inter-
nas (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 ligagGes para fora da
empresa sdo feitas pelos usuarios de ramais. Todas as ligagOes
gue entram, passam pela telefonista.

- KS (Key System): todas as ligagGes, sejam elas de entrada,
de saida ou internas, sdo feitas sem passar pela telefonista

Informagdes basicas adicionais

- Ramal: s3o os terminais de onde saem e entram as ligagdes
telefdnicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fa-
zer ligagOes para fora sem passar pela telefonista

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

* Ramais restritos: sé fazem ligagdes internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que ligaa CPCT a central Te-
lefonica Publica.

- Numero-Chave ou Piloto: NUmero que acessa automatica-
mente as linhas que estdoem busca automatica, devendo ser o
Unico numero divulgado ao publico.

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

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a reali-
zagdo de ligagdes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
gueado, cuja cobranca das ligagdesé feita no telefone chamado.
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- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas externas
vao diretopara o ramal desejado, sem passar pela telefonista .
Isto s6 é possivel em algumas CPCTs do tipo PABX.

- Pulso : Critério de medi¢cdo de uma chamada por tempo,
distancia e horério.

- Consultores: empregados da Telems que daoorientagdoas
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de te-
lecomunicagdes.

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

- Servico Noturno: direciona as chamadas recebidas nos ho-
rarios fora do expediente para determinados ramais. Sé é possi-
vel 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 reagao a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

12 - Um cliente chega nervoso - o que fazer?

v" Nio interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a rai-
va.

v Acima de tudo, mantenha-se calmo.

v" Por nenhuma hipdtese, 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' O tratamento deverd ser sempre positivo, independen-
temente das circunstancias.

v" Nio fique envolvido emocionalmente. Aprenda a en-
tender que vocé nao é o alvo.

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

32 — Diante de erros ou problemas causados pela empresa

v' ADMITA o erro, sem evasivas, o 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 “justi-
ficativas”. Este é um problema da empresa.

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

v' Concentre-se para entender o que realmente o Cliente
guer ou, exatamente, o que ele ndo esta entendendo e o por-
qué.

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

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