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Alguns exemplos de géneros textuais:
e Artigo

¢ Bilhete

* Bula

e Carta

e Conto

¢ CrOnica

e E-mail

e Lista

e Manual

* Noticia

e Poema

® Propaganda

¢ Receita culindria
® Resenha

® Seminario

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

ARGUMENTACAO

O ato de comunicagdo ndo visa apenas transmitir uma informa-
¢do 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 intengdo de convencer, ou seja, tem
o desejo de que o ouvinte creia no que o texto diz e faca o que ele
propoe.

Se essa é a finalidade Ultima de todo ato de comunicagdo, todo
texto contém um componente argumentativo. A argumentagdo é o
conjunto de recursos de natureza linguistica destinados 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 apenas
uma prova de verdade ou uma razdo indiscutivel para comprovar a
veracidade de um fato. O argumento é mais que isso: como se disse
acima, é um recurso de linguagem utilizado para levar o interlocu-
tor a crer naquilo que esta sendo dito, a aceitar como verdadeiro o
que estd sendo transmitido. A argumentagao pertence ao dominio
da retdrica, arte de persuadir as pessoas mediante o uso de recur-
sos 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 des-
vantajosa, como a saude e a doenga, ndo precisamos argumentar.
Suponhamos, no entanto, que tenhamos de escolher entre duas
coisas igualmente vantajosas, a riqueza e a saude. Nesse caso, pre-
cisamos argumentar sobre qual das duas é mais desejavel. O argu-
mento pode entdo ser definido como qualquer recurso que torna
uma coisa mais desejavel que outra. Isso significa que ele atua no
dominio do preferivel. Ele é utilizado para fazer o interlocutor crer
que, entre duas teses, uma é mais provavel que a outra, mais pos-
sivel que a outra, mais desejavel que a outra, é preferivel a outra.

LINGUA PORTUGUESA

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

Ha uma diferenga entre o raciocinio légico e a argumentacéo.
O primeiro opera no dominio do necessario, ou seja, pretende
demonstrar que uma conclusdo deriva necessariamente das pre-
missas propostas, que se deduz obrigatoriamente dos postulados
admitidos. No raciocinio ldgico, as conclusdes nao dependem de
crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas apenas do encadea-
mento de premissas e conclusGes.

Por exemplo, um raciocinio légico é o seguinte encadeamento:

A éigual a B.

AéigualaC.

Entdo: C é igual a B.

Admitidos os dois postulados, a conclusdo &, obrigatoriamente,
que C éigual a A.

Outro exemplo:

Todo ruminante é um mamifero.

A vaca é um ruminante.

Logo, a vaca é um mamifero.

Admitidas como verdadeiras as duas premissas, a conclusdo
também sera verdadeira.

No dominio da argumentacgdo, as coisas sdo diferentes. Nele,
a conclusdo ndo é necessaria, ndao é obrigatdria. Por isso, deve-se
mostrar que ela é a mais desejavel, a mais provavel, a mais plau-
sivel. Se o Banco do Brasil fizer uma propaganda dizendo-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, con-
fidvel. Embora n3ao haja relagdo necessaria entre a solidez de uma
instituicdo bancaria e sua antiguidade, esta tem peso argumentati-
vo na afirmacgédo da confiabilidade de um banco. Portanto é provavel
que se creia que um banco mais antigo seja mais confidvel do que
outro fundado hd 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, € importante enten-
der bem como eles funcionam.

J4 vimos diversas caracteristicas dos argumentos. E preciso
acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o auditd-
rio, que pode ser individual ou coletivo, serd tanto mais facil quanto
mais os argumentos estiverem de acordo com suas crengas, suas
expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer um auditério
pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas que ele abomi-
na. 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 paixao nacional. Nos Estados Unidos,
essa associagao certamente ndo surtiria efeito, porque 13 o futebol
nao é valorizado da mesma forma que no Brasil. O poder persuasivo
de um argumento esta vinculado ao que é valorizado ou desvalori-
zado numa dada cultura.




Tipos de Argumento

J3a verificamos que qualquer recurso linguistico destinado a fa-
zer o interlocutor dar preferéncia a tese do enunciador é um argu-
mento. Exemplo:

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmacdes de pessoas reconhecidas
pelo auditério como autoridades em certo dominio do saber, para
servir de apoio aquilo que o enunciador esta propondo. Esse recur-
so produz dois efeitos distintos: revela o conhecimento 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 citagdo precisa ser pertinente e ver-
dadeira. 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 imagina¢do, ndo ha conhe-
cimento. 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 imagina¢do é mais impor-
tante do que o conhecimento. Para levar o auditdrio a aderir a ela,
0 enunciador cita um dos mais célebres cientistas do mundo. 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 nu-
mero de pessoas, 0 que existe em maior nimero, o que tem maior
duragdo, o que tem maior numero de adeptos, etc. O fundamento
desse tipo de argumento é que mais = melhor. A publicidade 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 menos que o
objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte da ideia de
que o consenso, mesmo que equivocado, corresponde ao indiscu-
tivel, ao verdadeiro e, portanto, é melhor do que aquilo que ndo
desfruta dele. Em nossa época, sdo consensuais, por exemplo, as
afirmagdes de que o meio ambiente precisa ser protegido e de que
as condig¢des de vida sdo piores nos paises subdesenvolvidos. Ao
confiar no consenso, porém, corre-se o risco de passar dos argu-
mentos validos para os lugares comuns, os 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 ar-
gumento de existéncia no provérbio “Mais vale um pdssaro na mao
do que dois voando”.

Nesse tipo de argumento, incluem-se as provas documentais
(fotos, estatisticas, depoimentos, gravagdes, etc.) ou provas concre-
tas, que tornam mais aceitavel uma afirmagdo genérica. Durante
a invasdo do Iraque, por exemplo, os jornais diziam que o exérci-
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to americano era muito mais poderoso do que o iraquiano. Essa
afirmagao, sem ser acompanhada de provas concretas, poderia ser
vista como propagandistica. No entanto, quando documentada pela
comparac¢do do numero de canhdes, de carros de combate, de na-
vios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase légico

E aquele que opera com base nas relagdes ldgicas, como causa
e efeito, analogia, implicacdo, identidade, etc. Esses raciocinios sdo
chamados quase ldgicos porque, diversamente dos raciocinios logi-
cos, eles ndo pretendem estabelecer relagdes necessarias entre os
elementos, mas sim instituir relagGes provaveis, possiveis, plausi-
veis. Por exemplo, quando se diz “A é igual a B”, “B é igual a C”, “en-
tdo A é igual a C”, estabelece-se uma relagdo de identidade légica.
Entretanto, quando se afirma “Amigo de amigo meu é meu amigo”
ndo se institui uma identidade ldgica, mas uma identidade provavel.

Um texto coerente do ponto de vista ldgico é mais facilmente
aceito do que um texto incoerente. Varios sdo os defeitos que con-
correm para desqualificar o texto do ponto de vista ldgico: fugir do
tema proposto, cair em contradigao, tirar conclusdes que ndo se
fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afirmagdes gerais
com fatos inadequados, narrar um fato e dele extrair generalizacGes
indevidas.

Argumento do Atributo

E aquele que considera melhor o que tem propriedades tipi-
cas daquilo que é mais valorizado socialmente, por exemplo, o 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, ce-
lebridades recomendando prédios residenciais, produtos de beleza,
alimentos estéticos, etc., com base no fato de que o consumidor
tende a associar o produto anunciado com atributos da celebrida-
de.

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 social-
mente 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 manei-
ras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinitamente mais ade-
quada para a persuasdo 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 carater 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 al-
guns deles sdo barrapesada, a gente botou o governador no hospi-
tal por trés dias.

Como dissemos antes, todo texto tem uma fungdo argumen-
tativa, porque ninguém fala para ndo ser levado a sério, para ser
ridicularizado, para ser desmentido: em todo ato de comunicagao
deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que pretenda ser, um
texto tem sempre uma orientagdo argumentativa.




§ 1o O prazo de validade do concurso e as condi¢Ges de sua
realizagdo serao fixados em edital, que serd publicado no Diario Ofi-
cial da Unido e em jornal diario de grande circulagdo.

§ 20 N&o se abrird novo concurso enquanto houver candidato
aprovado em concurso anterior com prazo de validade ndo expira-
do.

SECAO IV
DA POSSE E DO EXERCICIO

Art. 13. A posse dar-se-a pela assinatura do respectivo termo,
no qual deverdo constar as atribuicGes, os deveres, as responsabi-
lidades e os direitos inerentes ao cargo ocupado, que ndo poderao
ser alterados unilateralmente, por qualquer das partes, ressalvados
os atos de oficio previstos em lei.

§ 10 A posse ocorrerd no prazo de trinta dias contados da pu-
blicagdo do ato de provimento. (Reda¢do dada pela Lei n2 9.527, de
10.12.97)

§ 20 Em se tratando de servidor, que esteja na data de publi-
cacdo do ato de provimento, em licenga prevista nos incisos |, Il
e V do art. 81, ou afastado nas hipdteses dos incisos |, IV, VI, VIII,
alineas “a”, “b”, “d”, “e” e “f”, IX e X do art. 102, o prazo serd contado
do término do impedimento. (Redag¢do dada pela Lei n2 9.527, de
10.12.97)

§ 30 A posse podera dar-se mediante procuragdo especifica.

§ 40 S6 haverd posse nos casos de provimento de cargo por
nomeagao. (Redagdo dada pela Lei n2 9.527, de 10.12.97)

§ 50 No ato da posse, o servidor apresentard declaragdo de
bens e valores que constituem seu patrimonio e declaragdo quanto
ao exercicio ou ndo de outro cargo, emprego ou fung¢do publica.

§ 60 Sera tornado sem efeito o ato de provimento se a posse
ndo ocorrer no prazo previsto no § 1o deste artigo.

Art. 14. A posse em cargo publico dependera de prévia inspe-
¢do médica oficial.

Paragrafo Unico. S6 poderd ser empossado aquele que for jul-
gado apto fisica e mentalmente para o exercicio do cargo.

Art. 15. Exercicio é o efetivo desempenho das atribuigdes do
cargo publico ou da fungdo de confianca. (Redagdo dada pela Lei n?
9.527, de 10.12.97)

§ 1o E de quinze dias o prazo para o servidor empossado em
cargo publico entrar em exercicio, contados da data da posse. (Re-
dacgdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 20 O servidor serd exonerado do cargo ou serd tornado sem
efeito o ato de sua designagao para fungao de confianga, se ndo
entrar em exercicio nos prazos previstos neste artigo, observado o
disposto no art. 18. (Redacdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 30 A autoridade competente do 6rgdo ou entidade para
onde for nomeado ou designado o servidor compete dar-lhe exerci-
cio. (Redagdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 40 O inicio do exercicio de fung¢do de confianga coincidira
com a data de publicagdo do ato de designagdo, salvo quando o
servidor estiver em licenca ou afastado por qualquer outro motivo
legal, hipétese em que recaird no primeiro dia util apés o término
do impedimento, que ndo podera exceder a trinta dias da publica-
¢do. (Incluido pela Lei n2 9.527, de 10.12.97)

Art. 16. O inicio, a suspensao, a interrupgao e o reinicio do exerci-
cio serdo registrados no assentamento individual do servidor.

Paragrafo Unico. Ao entrar em exercicio, o servidor apresenta-
rd ao érgdo competente os elementos necessarios ao seu assenta-
mento individual.
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Art. 17. A promogdo ndo interrompe o tempo de exercicio, que
é contado no novo posicionamento na carreira a partir da data de
publicagdo do ato que promover o servidor. (Redagdo dada pela Lei
n29.527, de 10.12.97)

Art. 18. O servidor que deva ter exercicio em outro municipio
em razdo de ter sido removido, redistribuido, requisitado, cedido ou
posto em exercicio provisério terd, no minimo, dez e, no maximo,
trinta dias de prazo, contados da publicagao do ato, para a retoma-
da do efetivo desempenho das atribui¢cdes do cargo, incluido nesse
prazo o tempo necessdrio para o deslocamento para a nova sede.
(Redacgdo dada pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 1o Na hipotese de o servidor encontrar-se em licenga ou
afastado legalmente, o prazo a que se refere este artigo sera conta-
do a partir do término do impedimento. (Pardgrafo renumerado e
alterado pela Lei n29.527, de 10.12.97)

§ 20 E facultado ao servidor declinar dos prazos estabelecidos
no caput. (Incluido pela Lei n2 9.527, de 10.12.97)

Art. 19. Os servidores cumprirdo jornada de trabalho fixada
em razdo das atribui¢cdes pertinentes aos respectivos cargos, res-
peitada a duragdo maxima do trabalho semanal de quarenta horas
e observados os limites minimo e maximo de seis horas e oito ho-
ras diarias, respectivamente. (Reda¢do dada pela Lei n2 8.270, de
17.12.91)

§ 10 O ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de confianca
submete-se a regime de integral dedicagdo ao servigo, observado o
disposto no art. 120, podendo ser convocado sempre que houver
interesse da Administragcdo. (Redagdo dada pela Lei n? 9.527, de
10.12.97)

§ 20 O disposto neste artigo ndo se aplica a duragdo de traba-
lho estabelecida em leis especiais. (Incluido pela Lei n2 8.270, de
17.12.91)

Art. 20. Ao entrar em exercicio, o servidor nomeado para cargo
de provimento efetivo ficard sujeito a estagio probatdrio por peri-
odo de 24 (vinte e quatro) meses, durante o qual a sua aptiddo e
capacidade serdo objeto de avaliagdo para o desempenho do cargo,
observados os seguinte fatores: (vide EMC n2 19)

| - assiduidade;

Il - disciplina;

Il - capacidade de iniciativa;

IV - produtividade;

V- responsabilidade.

§ 10 4 (quatro) meses antes de findo o periodo do estagio pro-
batdrio, serd submetida a homologagao da autoridade competen-
te a avaliagdo do desempenho do servidor, realizada por comissdo
constituida para essa finalidade, de acordo com o que dispuser a lei
ou o regulamento da respectiva carreira ou cargo, sem prejuizo da
continuidade de apuragdo dos fatores enumerados nos incisos | a V
do caput deste artigo. (Redac¢do dada pela Lei n2 11.784, de 2008

§ 20 O servidor ndo aprovado no estagio probatério serd exo-
nerado ou, se estavel, reconduzido ao cargo anteriormente ocupa-
do, observado o disposto no paragrafo Unico do art. 29.

§ 30 O servidor em estagio probatorio podera exercer quais-
quer cargos de provimento em comissdo ou func¢des de diregdo,
chefia ou assessoramento no 6rgdo ou entidade de lotagdo, e so-
mente podera ser cedido a outro érgdo ou entidade para ocupar
cargos de Natureza Especial, cargos de provimento em comissao do
Grupo-Diregdo e Assessoramento Superiores - DAS, de niveis 6, 5 e
4, ou equivalentes. (Incluido pela Lei n2 9.527, de 10.12.97)




§ 40 Ao servidor em estagio probatdrio somente poderdo ser
concedidas as licengas e os afastamentos previstos nos arts. 81,
incisos | a IV, 94, 95 e 96, bem assim afastamento para participar
de curso de formacdo decorrente de aprovagdo em concurso para
outro cargo na Administracdo Publica Federal. (Incluido pela Lei n2
9.527, de 10.12.97)

§ 50 O estdgio probatério ficara suspenso durante as licengas
e os afastamentos previstos nos arts. 83, 84, § 10, 86 e 96, bem
assim na hipdtese de participagdo em curso de formagdo, e sera
retomado a partir do término do impedimento. (Incluido pela Lei n2
9.527, de 10.12.97)

SECAO V
DA ESTABILIDADE

Art. 21. O servidor habilitado em concurso publico e empossa-
do em cargo de provimento efetivo adquirira estabilidade no servi-
¢o publico ao completar 2 (dois) anos de efetivo exercicio. (prazo 3
anos - vide EMC n2 19)

Art. 22. O servidor estavel s6 perdera o cargo em virtude de
sentenca judicial transitada em julgado ou de processo administra-
tivo disciplinar no qual Ihe seja assegurada ampla defesa.

SECAO VI
DA TRANSFERENCIA

Art. 23. (Revogado pela Lei n29.527, de 10.12.97)

SECAO VII
DA READAPTAGAO

Art. 24. Readaptagdo é a investidura do servidor em cargo de
atribui¢des e responsabilidades compativeis com a limitagdo que
tenha sofrido em sua capacidade fisica ou mental verificada em ins-
pecdo médica.

§ 1o Se julgado incapaz para o servigo publico, o readaptando
sera aposentado.

§ 20 A readaptacdo sera efetivada em cargo de atribuigcdes
afins, respeitada a habilitagdo exigida, nivel de escolaridade e equi-
valéncia de vencimentos e, na hipdtese de inexisténcia de cargo
vago, o servidor exercerd suas atribuicdes como excedente, até a
ocorréncia de vaga. (Reda¢do dada pela Lei n2 9.527, de 10.12.97)

SECAO VIII
DA REVERSAO
(REGULAMENTO DEC. N2 3.644, DE 30.11.2000)

Art. 25. Reversdo é o retorno a atividade de servidor aposenta-
do: (Redac¢do dada pela Medida Provisdria n® 2.225-45, de 4.9.2001)

| - por invalidez, quando junta médica oficial declarar insub-
sistentes os motivos da aposentadoria; ou (Incluido pela Medida
Provisdria n2 2.225-45, de 4.9.2001)

Il - no interesse da administra¢do, desde que: (Incluido pela
Medida Proviséria n? 2.225-45, de 4.9.2001)

a) tenha solicitado a reversao; (Incluido pela Medida Proviséria
n22.225-45, de 4.9.2001)

b) a aposentadoria tenha sido voluntaria; (Incluido pela Medi-
da Provisdria n2 2.225-45, de 4.9.2001)

c) estavel quando na atividade; (Incluido pela Medida Proviso-
rian?2.225-45, de 4.9.2001)
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d) a aposentadoria tenha ocorrido nos cinco anos anterio-
res a solicitagdo; (Incluido pela Medida Provisdria n2 2.225-45, de
4.9.2001)

e) haja cargo vago. (Incluido pela Medida Provisdria n® 2.225-
45, de 4.9.2001)

§ 1o A reversdo far-se-a no mesmo cargo ou no cargo resultan-
te de sua transformacao. (Incluido pela Medida Proviséria n2 2.225-
45, de 4.9.2001)

§ 20 O tempo em que o servidor estiver em exercicio sera con-
siderado para concessdo da aposentadoria. (Incluido pela Medida
Provisdria n2 2.225-45, de 4.9.2001)

§ 30 No caso doinciso |, encontrando-se provido o cargo, o ser-
vidor exercerd suas atribuicdes como excedente, até a ocorréncia
de vaga. (Incluido pela Medida Provisdria n2 2.225-45, de 4.9.2001)

§ 40 O servidor que retornar a atividade por interesse da ad-
ministracdo percebera, em substituicdo aos proventos da aposenta-
doria, a remuneragdo do cargo que voltar a exercer, inclusive com
as vantagens de natureza pessoal que percebia anteriormente a
aposentadoria. (Incluido pela Medida Provisdria n2 2.225-45, de
4.9.2001)

§ 50 O servidor de que trata o inciso Il somente terd os pro-
ventos calculados com base nas regras atuais se permanecer pelo
menos cinco anos no cargo. (Incluido pela Medida Provisdria n2
2.225-45, de 4.9.2001)

§ 60 O Poder Executivo regulamentara o disposto neste artigo.
(Incluido pela Medida Provisoria n2 2.225-45, de 4.9.2001)

Art. 26. (Revogado pela Medida Provisdria n2 2.225-45, de
4.9.2001)

Art. 27. Ndo podera reverter o aposentado que ja tiver comple-
tado 70 (setenta) anos de idade.

SECAO IX
DA REINTEGRACAO

Art. 28. A reintegracdo é a reinvestidura do servidor estdvel no
cargo anteriormente ocupado, ou no cargo resultante de sua trans-
formagdo, quando invalidada a sua demissdo por decisdo adminis-
trativa ou judicial, com ressarcimento de todas as vantagens.

§ 1o Na hipdtese de o cargo ter sido extinto, o servidor ficara
em disponibilidade, observado o disposto nos arts. 30 e 31.

§ 20 Encontrando-se provido o cargo, o seu eventual ocupante
sera reconduzido ao cargo de origem, sem direito a indenizagdo ou
aproveitado em outro cargo, ou, ainda, posto em disponibilidade.

SECAO X
DA RECONDUGAO

Art. 29. Reconducdo é o retorno do servidor estavel ao cargo
anteriormente ocupado e decorrera de:

| - inabilitagdo em estagio probatdrio relativo a outro cargo;

Il - reintegracdo do anterior ocupante.

Paragrafo unico. Encontrando-se provido o cargo de origem, o
servidor serd aproveitado em outro, observado o disposto no art.
30.




cal e imitar sua prontncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
gue seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

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

Maneiras de aprimorar

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

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

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

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

Prontncia de nimeros telefénicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“11”, que é outra exceg¢do, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Excecdes

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 telefénico

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

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telef6nico:

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

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

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

 agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “bo-
a-tarde”, dizer o nome e 0o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-
tudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do
cliente e tratd-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, terd tempo de retomar a conversa.

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

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

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

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

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

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

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

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




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

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

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

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

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

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupg¢des, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessdrio, anotar a
mensagem do interlocutor);

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

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

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

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negécios de
uma organizagao, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizacdo 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 tec-
nolégicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

¢ seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicacdo — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
- A voz / respiragdo / ritmo do discurso
- A escolha das palavras

- A educagdo

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

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

e Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianga,

e Alerta ou cansago,

¢ Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

¢ Descontragdo ou embaraco,

¢ Entusiasmo ou desanimo.

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

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

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

* Presteza — demonstragao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdao do usudrio;

¢ Cortesia — manifestagdo de respeito ao usudrio e de cordia-
lidade;

¢ Flexibilidade — capacidade de lidar com situagdes nao-pre-
vistas.

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

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

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

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

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




