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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E INTERPRETAGAO DE TEXTO.

VARIACOES LINGUISTICAS.

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

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

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

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

Dicas praticas

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

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

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

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

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tdes que esperam compreensdo do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... J4 as questdes que esperam interpretagdo do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
qguando afirma que...

[x)

Variedades Linguisticas

A lingua escrita e falada apresenta uma série de variagdes e
transformagdes ao passar do tempo. Tais variagdes decorrem das
diferengas entre as épocas, condi¢Ges sociais, culturais e regionais
dos falantes. Tomemos como exemplo a transformagdo ortografica
do vocabulo “farmacia” que antes era grafado com “ph”, assim, a
palavra era escrita “pharmdcia”.

Todas as variedades linguisticas sdo adequadas, desde que
cumpram com eficiéncia o papel fundamental da lingua, o de per-
mitir e estabelecer a comunicagdo entre as pessoas. Apesar disso,
ha uma entre as variedades que tem maior prestigio social, a norma
culta ou norma padrdo.

A norma culta é a variedade linguistica ensinada nas escolas,
contida na maior parte dos livros, registros escritos, nas midias te-
levisivas, entre outros. Como variantes da norma padrao aparecem:
a linguagem regional, a giria, a linguagem especifica de grupos ou
profissdes (policiais, jogadores de futebol, advogados, surfistas).

O ensino da lingua culta na escola ndo tem a finalidade de
condenar ou eliminar a lingua que falamos em nossa familia ou em
nossa comunidade. Ao contrario, o dominio da lingua culta, somado
ao dominio de outras variedades linguisticas, torna-nos mais prepa-
rados para nos comunicarmos nos diferentes contextos lingisticos,
ja que a linguagem utilizada em reunides de trabalho ndo deve ser
a mesma utilizada em uma reunido de amigos no final de semana.

Portanto, saber usar bem uma lingua equivale a saber empre-
gd-la de modo adequado as mais diferentes situagdes sociais de que
participamos.

Variagao social

A variagdo social esta relacionada a fatores sociais como etnia,
sexo, faixa etaria, grau de escolaridade e grupo profissional. Os va-
rios estudos que enfocam este tipo de relagdo lingua/fatores sociais
tém privilegiado a variagdo morfossintatica ou a morfo-fonoldgica.

Fica claro que a variagdo social ndo compromete a compreen-
sdo entre individuos, uma vez que alguns momentos de incoeréncia
sdo sanados pelo contexto em que a fala se forma.

N3ao é dificil perceber que a norma culta — por diversas razdes
de ordem politica, econdmica, social, cultural — é algo reservado
a poucas pessoas no Brasil; talvez porque haja um distanciamento
entre as normatizagdes gramaticais e a obediéncia dos falantes em
seguir tais normas. Ha uma indagagdo implicita neste fato: “ Existe
alguma disfuncdo, alguma impossibilidade de uso da gramatica nor-
mativa pela grande maioria dos falantes? ” Ou “Estamos apenas a
observar a lingua como um fator de identidade? ”

Sendo esse o caso, a lingua como referencial humano traria
inUmeras variagdes, porque decididamente ndo somos todos iguais
e devido ao meio espacial ou social em que estejamos haverd uma




tendéncia da lingua em se caracterizar por esses agentes, sendo
assim, o individuo que protagoniza a fala podera adequa-la a seu
perfil ou ao grupo a que pertence.

Comunidades diferentes vivenciam experiéncias diferentes e
isto se reflete nos respectivos sistemas linguisticos: léxico, morfo-
légico e sintatico. Um grupo académico de uma universidade apre-
sentara uma variedade linguistica bem diferente de um grupo de
vendedores ambulantes do interior do Brasil. Cada qual usara o
recurso linguistico que lhe foi concebido em seu processo de apren-
dizagem para efetuar a comunicacgéo.

Do exposto, concluimos que a lingua signo/privilegiado de
identidade ndo é um instrumento neutro, um contingente meio de
comunicagdo entre os homens, mas principalmente a expressao de
sua diferenca.

Tipos de variagdo linguistica
As variag0es linguisticas ocorrem principalmente nos ambitos
geogréficos, temporais e sociais.

VariagGes diatopicas

As variag0es diatdpicas, também chamadas de variagGes regio-
nais ou geograficas, sdo variagdes que ocorrem de acordo com o
local onde vivem os falantes, sofrendo sua influéncia. Este tipo de
variagdo ocorre porque diferentes regides tém diferentes culturas,
com diferentes habitos, modos e tradi¢des, estabelecendo assim di-
ferentes estruturas linguisticas.

Exemplos de variagGes diatdpicas

Diferentes palavras para os mesmos conceitos:
— aipim, mandioca, macaxeira;

—abdbora, jerimum, moranga;

Diferentes sotaques, dialetos e falares:
— dialeto caipira;
— dialeto gaucho;

Reducdes de palavras ou perdas de fonemas:
—véio (velho);
— muié (mulher);

VariagcGes diacrdnicas

As variagBes diacronicas, também chamadas de variagdes his-
téricas, sdo variagbes que ocorrem de acordo com as diferentes
épocas vividas pelos falantes, sendo possivel distinguir o portugués
arcaico do portugués moderno, bem como diversas palavras que
ficam em desuso.

Exemplos de variagGes diacrénicas

Palavras que cairam em desuso:
—vossemeceg;
— botica;

Grafias que cairam em desuso:
—flor;
— pharmacia;

Vocabulario e expressGes tipicas de uma determinada faixa
etaria:

— Ele é maior barbeiro.

— Va catar coquinho.
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VariagGes diastraticas

As variagOes diastrdticas, também chamadas de variagdes so-
ciais, sdo variagGes que ocorrem de acordo com os habitos e cultura
de diferentes grupos sociais. Este tipo de variagdo ocorre porque di-
ferentes grupos sociais possuem diferentes conhecimentos, modos
de atuagdo e sistemas de comunicagao.

Exemplos de variagGes diastraticas

Girias proprias de um grupo com interesse comum, como 0s
skatistas:

— Prefiro freestyle.

— O gringo tem um carrinho irado.

Jargdes préprios de um grupo profissional, como os policiais e
militares:

— Ele deu sopa na crista.

—Vamos na rota dele.

VariagGes diafasicas

As variagOes diafdsicas, também chamadas de variagGes situ-
acionais, sao variagdes que ocorrem de acordo com o contexto ou
situacdo em que decorre o processo comunicativo. H& momentos
em que é utilizado um registro formal e outros em que é utilizado
um registro informal.

Variagdo linguistica e preconceito linguistico

O preconceito linguistico surge porque nem todas as variagdes
linguisticas usufruem do mesmo prestigio. Algumas sdo conside-
radas superiores, mais corretas e cultas e outras sdo consideradas
menos cultas ou mesmo incorretas.

Preconceito linguistico ocorre sempre que uma determinada
variedade é referida com um tom pejorativo e depreciativo, estan-
do associada a situagOes de deboche ou até de violéncia, o que con-
tribui para a exclusdo social de diversos individuos e grupos.

FUNGOES DA LINGUAGEM.

A linguagem é uma ferramenta fundamental para a comunica-
¢do humana. Ela estd presente em todas as esferas da sociedade
e é utilizada de diferentes formas, de acordo com as condig¢des de
producdo e recepgdo social. Nesse contexto, a norma ortografica
é uma das convengdes mais importantes, pois é responsavel por
padronizar a escrita da lingua portuguesa e garantir a sua compre-
ensdo por diferentes publicos.

— Finalidade da linguagem

A linguagem é utilizada para diferentes finalidades, que variam
de acordo com a situagdao comunicativa. Em um contexto formal,
por exemplo, a linguagem é utilizada para transmitir informagdes
objetivas e claras. Ja em um contexto informal, a linguagem pode
ser utilizada para estabelecer vinculos afetivos e emocionais entre
os interlocutores.

— Fungao da linguagem

A func¢do da linguagem esta relacionada a inteng¢do do falante
ao utilizar a linguagem em determinado contexto. De acordo com
Roman Jakobson, ha seis fungdes da linguagem: emotiva, conativa,
referencial, metalinguistica, fatica e poética.
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A fungdo emotiva da linguagem é aquela em que o emissor expressa suas emogdes e sentimentos. A fun¢do conativa da linguagem é
aquela em que o emissor busca influenciar o receptor a fazer algo. A fungdo referencial da linguagem é aquela em que o emissor transmite
informagdes objetivas sobre o mundo. A fungdo metalinguistica da linguagem é aquela em que o emissor utiliza a linguagem para falar
sobre a propria linguagem. A fungdo fatica da linguagem é aquela em que o emissor busca estabelecer e manter o contato com o receptor.
E, por fim, a fun¢do poética da linguagem é aquela em que o emissor utiliza a linguagem de forma artistica, valorizando a sonoridade, a
beleza e a criatividade.

TIPOS E GENEROS DE TEXTO.

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

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 apre-
senta. A partir de sua funcdo, é possivel estabelecer um padrdo especifico para se fazer a enunciagao.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristicas:

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

TEXTO DISSERTATIVO- | Tem o objetivo de defender determinado ponto de vista, persuadindo o leitor a partir do uso de argumen-
ARGUMENTATIVO tos sélidos. Sua estrutura comum é: introdugdo > desenvolvimento > conclusdo.

Procura expor ideias, sem a necessidade de defender algum ponto de vista. Para isso, usa-se comparagoes,

TEXTO EXPOSITIVO informacdes, defini¢des, conceitualizagdes etc. A estrutura segue a do texto dissertativo-argumentativo.

Expde acontecimentos, lugares, pessoas, de modo que sua finalidade é descrever, ou seja, caracterizar algo

TEXTO DESCRITIVO ou alguém. Com isso, é um texto rico em adjetivos e em verbos de ligagdo.

Oferece instrugdes, com o objetivo de orientar o leitor. Sua maior caracteristica sdo os verbos no modo

TEXTO INJUNTIVO . .
imperativo.

Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se da a partir do reconhecimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir da
funcdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual, podendo
se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o padrdo também pode sofrer modificagGes ao longo do tempo, assim como a
prépria lingua e a comunicagdo, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

e Bilhete

¢ Bula

e Carta

e Conto

e Cronica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

® Propaganda

¢ Receita culinéria

* 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 culinaria, por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finalidade e a
fungdo social de cada texto analisado.




CONHECIMENTOS GERAIS

PRINCIPAIS ASPECTOS GEOGRAFICOS, HISTORICOS,
SOCIAIS E ECONOMICOS DO BRASIL, ESTADO DO RIO
DE JANEIRO E DO MUNICIPIO DE QUATIS

BRASIL

Histdria do Brasil

Na Historia do Brasil, estdo relacionados todos os assuntos re-
ferentes a histéria do pais. Sendo assim, o estudo e o ensino de
Historia do Brasil abordam acontecimentos que se passaram no
espaco geografico brasileiro ou que interferiram diretamente em
Nnosso pais.

Portanto, os povos pré-colombianos que habitavam o territdrio
que hoje corresponde ao Brasil antes da chegada dos portugueses
fazem parte da histéria de nosso pais. Isso é importante de ser men-
cionado porque muitas pessoas consideram que a histéria brasileira
iniciou-se com a chegada dos portugueses, em 1500.

Nossa histéria é marcada pela diversidade em sua formagao,
decorrente dos muitos povos que aqui chegaram para desbravar e
conquistar nossas terras.

Esse processo de colonizagdo e formagdo de uma nova socieda-
de se deu através de muitos movimentos e manifestacdes, sempre
envolvendo interesses e aspectos sociais, politicos e econémicos.

Movimentos esses que estdo entrelagados entre si, em fungdo
dos fatores que os originavam e dos interesses que por traz deles
se apresentavam.

Diante disso, faremos uma abordagem sobre nossa historia,
desde o tempo da colonizagdo portuguesa, até os dias de hoje,
abordando os movimentos que ao longo do tempo foram tecendo
as condig¢Bes para que nosso Brasil apresente hoje essas caracteris-
ticas politicas-sécio-economicas.

Embora os portugueses tenham chegado ao Brasil em 1500,
0 processo de colonizagdo do nosso pais teve inicio somente em
1530. Nestes trinta primeiros anos, os portugueses enviaram para
as terras brasileiras algumas expedi¢cdes com objetivos de reconhe-
cimento territorial e construgao de feitorais para a exploragao do
pau-brasil. Estes primeiros portugueses que vieram para ca circula-
ram apenas em territérios litoraneos. Ficavam alguns dias ou meses
e logo retornavam para Portugal. Como n&o construiram residén-
cias, ou seja, ndo se fixaram no territorio, ndo houve colonizagdo
nesta época.

Neste periodo também ocorreram os primeiros contatos com
os indigenas que habitavam o territdrio brasileiro. Os portugueses
comegaram a usar a mao-de-obra indigena na exploragdo do pau-
-brasil. Em troca, ofereciam objetos de pequeno valor que fascina-
vam os nativos como, por exemplo, espelhos, apitos, chocalhos, etc.

O inicio da colonizagao

Preocupado com a possibilidade real de invasdo do Brasil por
outras nagdes (holandeses, ingleses e franceses), o rei de Portugal
Dom Jodo lll, que ficou conhecido como “o Colonizador”, resolveu
enviar ao Brasil, em 1530, a primeira expedi¢do com o objetivo de
colonizar o litoral brasileiro. Povoando, protegendo e desenvolven-
do a col6nia, seria mais dificil de perdé-la para outros paises. Assim,
chegou ao Brasil a expedi¢do chefiada por Martim Afonso de Souza
com as fungbes de estabelecer nucleos de povoamento no litoral,
explorar metais preciosos e proteger o territorio de invasores. Teve
inicio assim a efetiva coloniza¢do do Brasil.

Nomeado capitdo-mor pelo rei, cabia também a Martim Afon-
so de Souza nomear funciondrios e distribuir sesmarias (lotes de
terras) a portugueses que quisessem participar deste novo empre-
endimento portugués.

A colonizagdo do Brasil teve inicio em 1530 e passou por fases
(ciclos) relacionadas a exploragdo, produgdo e comercializagdo de
um determinado produto.

Vale ressaltar que a colonizagdo do Brasil ndo foi pacifica, pois
teve como caracteristicas principais a exploracgdo territorial, uso de
mao-de-obra escrava (indigena e africana), utilizagdo de violéncia
para conter movimentos sociais e apropria¢ao de terras indigenas.

O conceito mais sintético que podemos explorar é o que define
como Regime Colonial, uma estrutura econémica mercantilista que
concentra um conjunto de relagdes entre metrépoles e col6nias. O
fim dltimo deste sistema consistia em proporcionar as metrdpoles
um fluxo econémico favordvel que adviesse das atividades desen-
volvidas na col6nia.

Neste sentido a economia colonial surgia como complementar
da economia metropolitana europeia, de forma que permitisse a
metrépole enriquecer cada vez mais para fazer frente as demais na-
¢Oes europeias.

De forma simplificada, o Pacto ou Sistema Colonial definia uma
série de consideragdes que prevaleceriam sobre quaisquer outras
vigentes. A colbnia s6 podia comercializar com a metrépole, for-
necer-lhe o que necessitasse e dela comprar os produtos manu-
faturados. Era proibido na colénia o estabelecimento de qualquer
tipo de manufatura que pudesse vir a concorrer com a produgdo
da metrdépole. Qualquer transagdo comercial fora dessa norma era
considerada contrabando, sendo reprimido de acordo com a lei
portuguesa.

A economia colonial era organizada com o objetivo de permitir
a acumulagdo primitiva de capitais na metrépole. O mecanismo que
tornava isso possivel era o exclusivismo nas relacdes comerciais ou
monopodlio, gerador de lucros adicionais (sobre-lucro).

As relagGes comerciais estabelecidas eram: a metrépole ven-
deria seus produtos o mais caro possivel para a colénia e deveria
comprar pelos mais baixos pregos possiveis a produgdo colonial,
gerando assim o sobre-lucro.

Fernando Novais em seu livro Portugal e Brasil na crise do Anti-
go Sistema Colonial ressalta o papel fundamental do comércio para
a existéncia dos impérios ultramarinos:




O comércio foi de fato o nervo da colonizagdo do Antigo Regi-
me, isto é, para incrementar as atividades mercantis processava-
-se a ocupagdo, povoamento e valorizagdo das novas areas. E aqui
ressalta de novo o sentido que indicamos antes da coloniza¢do da
época Moderna; indo em curso na Europa a expansdo da economia
de mercado, com a mercantilizagdo crescente dos varios setores
produtivos antes a margem da circulagdao de mercadorias — a pro-
dugdo colonial, isto é, a produgao de nucleos criados na periferia de
centros dindmicos europeus para estimula-los, era uma produgdo
mercantil, ligada as grandes linhas do trafico internacional. Sé isso
ja indicaria o sentido da colonizagdo como pega estimuladora do
capitalismo mercantil, mas o comércio colonial era mais o comércio
exclusivo da metrdépole, gerador de super-lucros, o que completa
aquela caracterizagdo.

Para que este sistema pudesse funcionar era necessario que
existissem formas de explora¢do do trabalho que permitissem a
concentragdo de renda nas maos da classe dominante colonial, a
estrutura escravista permitia esta acumulagdo de renda em alto
grau: quando a maior parte do excedente seguia ruma a metrépole,
uma parte do excedente gerado permanecia na col6nia permitindo
a continuidade do processo.

Importante ressaltar que as colGnias encontravam-se intei-
ramente a mercé de impulsos provenientes da metrdpole, e ndo
podiam auto estimular-se economicamente. A economia agro-ex-
portadora de aglcar brasileira atendeu aos estimulos do centro
econémico dominante. Este sistema colonial mercantilista ao fun-
cionar plenamente acabou criando as condigdes de sua propria cri-
se e de sua superagdo.

Neste ponto é interessante registrar a opinido de Ciro Flama-
rion Cardoso e Héctor P. Buiquidli:

O processo de acumulagdo prévia de capitais de fato nao se
limita a exploragdo colonial em todas as suas formas; seus aspec-
tos decisivos de expropriacdo e proletarizagdo se ddo na propria
Europa, em um ambiente histdrico global ao qual por certo ndo é
indiferente a presenca dos impérios ultramarinos. A superagado his-
térica da fase da acumulagdo prévia de capitais foi, justamente o
surgimento do capitalismo como modo de produgdo.

A relagdo Brasil-Africa na época do Sistema Colonial Portu-
gués.

A principio parece facil descrever as relagdes econdmicas entre
metrépole e colonia, mas devemos entender que o Sistema Colo-
nial se trata de uma teia de relagdes comerciais bem mais complexa
e nem sempre facil de identificar.

Os portugueses detinham o controle do trafico de escravos en-
tre a Africa e o Brasil, estabelecia-se uma estrutura de comércio que
foge um pouco ao modelo apresentado anteriormente.

Traficantes portugueses aportavam no Brasil onde adquiriam
fumo e aguardente (geribita), dai partiam para Angola e Luanda
onde negociariam estes produtos em troca de cativos. A cachaga
era produzida principalmente em Pernambuco, na Bahia e no Rio de
Janeiro; o fumo era produzido principalmente na Bahia. A importancia
destes produtos se da em torno do seu papel central nas estratégias de
negociagdo para a transagdo de escravos nos sertoes africanos.

A geribita tinha diversos atributos que a tornavam imbativel
em relagdo aos outros produtos trocados por escravos. A cachaga
é considerada um subproduto da produgdo agucareira e por isso
apresentava uma grande vantagem devido ao baixissimo custo de
producdo, lucravam os donos de engenho que produziam a cachaga
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e os traficantes portugueses que fariam a troca por cativos na Afri-
ca, além é claro do elevado teor alcodlico da bebida (em torno de
60%) que a tornava altamente popular entre seus consumidores.

O interessante de se observar é que do ponto de vista do con-
trole do trafico, o efeito mais importante das geribitas foi trans-
feri-lo para os comerciantes brasileiros. Os brasileiros acabaram
usando a cachaga para quebrar o monopélio dos comerciantes me-
tropolitanos que em sua maioria preferia comercializar usando o
vinho portugués como elemento de troca por cativos.

Pode-se perceber que o Pacto Colonial acabou envolvendo
teias de relagGes bem mais complexas que a dicotomia Metrdpole-
-Coldnia, o comércio intercolonial também existiu, talvez de forma
mais frequente do que se imagina. Na questdo das manufaturas as
coisas se complicavam um pouco, mas ndo podemos esquecer do
intenso contrabando que ocorria no periodo.

Despotismo esclarecido em Portugal

Na esfera politica, a formagdo do Estado absolutista correspon-
deu a uma necessidade de centralizagdo do poder nas mados dos
reis, para controlar a grande massa de camponeses e adequar-se ao
surgimento da burguesia.

O despotismo esclarecido foi uma forma de Estado Absolutista
que predominou em alguns paises europeus no século XVIII. Filéso-
fos iluministas, como Voltaire, defendiam a ideia de um regime mo-
narquico no qual o soberano, esclarecido pelos fildsofos, governaria
apoiando-se no povo contra os aristocratas. Esse monarca acabaria
com os privilégios injustos da nobreza e do clero e, defendendo o
direito natural, tornaria todos os habitantes do pais iguais perante a
lei. Em paises onde, o desenvolvimento econ6mico capitalista esta-
va atrasado, essa teoria inspirou o despotismo esclarecido.

Os déspotas procuravam adequar seus paises aos novos tem-
pos e as novas odeias que se desenvolviam na Europa. Embora
tenham feito uma leitura um pouco diferenciada dos ideais ilumi-
nistas, com certeza diminuiram os privilégios considerados mais
odiosos da nobreza e do clero, mas ao invés de um governo apoia-
do no “povo” vimos um governo apoiado na classe burguesa que
crescia e se afirmava.

Em Portugal, o jovem rei D. José | “entregou” a drdua tarefa de
modernizar o pais nas maos de seu principal ministro, o Marqués
de Pombal. Sendo um leitor avido dos filésofos iluministas e dos
economistas ingleses, o marqués estabeleceu algumas metas que
ele acreditava serem capazes de levar Portugal a alinhar-se com os
paises modernos e superar sua crise econémica.

A primeira atitude foi fortalecer o poder do rei, combatendo
os privilégios juridicos da nobreza e econémicos do clero (principal-
mente da Companhia de Jesus). Na tentativa de modernizar o pafs,
0 marqués teve de acabar com a intolerancia religiosa e o poder da
inquisicdo a fim de desenvolver a educagdo e o pensamento litera-
rio e cientifico.

Economicamente houve um aumento da exploragdo colonial
visando libertar Portugal da dependéncia econdémica inglesa. O
Marqués de Pombal aumentou a vigilancia nas colénias e combateu
ainda mais o contrabando. Houve a instalagdo de uma maior cen-
tralizagdo politica na colonia, com a extingao das Capitanias heredi-
tarias que acabou diminuindo a excessiva autonomia local.

Ill




Capitanias Hereditarias

As Capitanias hereditarias foi um sistema de administragdo ter-
ritorial criado pelo rei de Portugal, D. Jodo Ill, em 1534. Este sistema
consistia em dividir o territorio brasileiro em grandes faixas e entre-
gar a administracdo para particulares (principalmente nobres com
relagdes com a Coroa Portuguesa).

Este sistema foi criado pelo rei de Portugal com o objetivo de
colonizar o Brasil, evitando assim invasdes estrangeiras. Ganharam
o nome de Capitanias Hereditarias, pois eram transmitidas de pai
para filho (de forma hereditaria).

Estas pessoas que recebiam a concessdo de uma capitania
eram conhecidas como donatarios. Tinham como missdo colonizar,
proteger e administrar o territério. Por outro lado, tinham o direito
de explorar os recursos naturais (madeira, animais, minérios).

O sistema ndo funcionou muito bem. Apenas as capitanias
de Sdo Vicente e Pernambuco deram certo. Podemos citar como
motivos do fracasso: a grande extensdo territorial para administrar
(e suas obrigac¢des), falta de recursos econémicos e os constantes
ataques indigenas.

O sistema de Capitanias Hereditarias vigorou até o ano de
1759, quando foi extinto pelo Marqués de Pombal.

Capitanias Hereditdrias criadas no século XVI:
Capitania do Maranhdo

Capitania do Ceara

Capitania do Rio Grande

Capitania de Itamaraca

Capitania de Pernambuco

Capitania da Baia de Todos os Santos
Capitania de Ilhéus

Capitania de Porto Seguro

Capitania do Espirito Santo
Capitania de Sdo Tomé

Capitania de S3o Vicente

Capitania de Santo Amaro

Capitania de Santana

Governo Geral

Respondendo ao fracasso do sistema das capitanias heredita-
rias, o governo portugués realizou a centralizagdo da administragdo
colonial com a criag¢do do governo-geral, em 1548. Entre as justifi-
cativas mais comuns para que esse primeiro sistema viesse a entrar
em colapso, podemos destacar o isolamento entre as capitanias, a
falta de interesse ou experiéncia administrativa e a prépria resistén-
cia contra a ocupagcao territorial oferecida pelos indios.

Em vias gerais, o governador-geral deveria viabilizar a criacdo
de novos engenhos, a integracdo dos indigenas com os centros de
colonizagdo, o combate do comércio ilegal, construir embarcagdes,
defender os colonos e realizar a busca por metais preciosos. Mesmo
gue centralizadora, essa experiéncia ndo determinou que o gover-
nador cumprisse todas essas tarefas por si sé. De tal modo, o gover-
no-geral trouxe a criagdo de novos cargos administrativos.

O ouvidor-mor era o funcionario responsavel pela resolugdo de
todos os problemas de natureza judicidria e o cumprimento das leis
vigentes. O chamado provedor-mor estabelecia os seus trabalhos
na organiza¢do dos gastos administrativos e na arrecadagdo dos
impostos cobrados. Além destas duas autoridades, o capitdo-mor
desenvolvia a¢des militares de defesa que estavam, principalmen-
te, ligadas ao combate dos invasores estrangeiros e ao ataque dos
nativos.
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Na maioria dos casos, as a¢des a serem desenvolvidas pelo go-
verno-geral estavam subordinadas a um tipo de documento oficial
da Coroa Portuguesa, conhecido como regimento. A metrépole ex-
pedia ordens comprometidas com o aprimoramento das atividades
fiscais e o estimulo da economia colonial. Mesmo com a forte preo-
cupacgdo com o lucro e o desenvolvimento, a Coroa foi alvo de agGes
ilegais em que funciondrios da administracao subvertiam as leis em
beneficio préprio.

Entre os anos de 1572 e 1578, o rei D. Sebastido buscou apri-
morar o sistema de Governo Geral realizando a divisdo do mesmo
em duas partes. Um ao norte, com capital na cidade de Salvador, e
outro ao sul, com uma sede no Rio de Janeiro. Nesse tempo, os re-
sultados pouco satisfatérios acabaram promovendo a reunificagdo
administrativa com o retorno da sede a Salvador. No ano de 1621,
um novo tipo de divisdo foi organizado com a criagdo do Estado do
Brasil e do Estado do Maranhdo.

Ao contrario do que se possa imaginar, o sistema de capitanias
hereditarias ndo foi prontamente descartado com a organizagdo do
governo-geral. No ano de 1759, a capitania de S3o Vicente foi a ul-
tima a ser destituida pela acdo oficial do governo portugués. Com
isso, observamos que essas formas de organizagdo administrativa
conviveram durante um bom tempo na col6nia.

Economia e sociedade colonial

A colonizagao implantada por Portugal estava ligada aos inte-
resses do sistema mercantilista, baseado na circulagdo de mercado-
rias. Para obter os maiores beneficios desse comércio, a Metrépole
controlava a col6nia através do pacto colonial, da lei da comple-
mentaridade e da imposicdo de monopdlios sobre as riquezas co-
loniais.

- Pau-Brasil

O pau-brasil era valioso na Europa, devido a tinta avermelhada,
que dele se extraia e por isso atraia para cd muitos piratas contra-
bandistas (os brasileiros). Foi declarado monopdlio da Coroa por-
tuguesa, que autorizava sua exploragdao por particulares mediante
pagamento de impostos. A exploragao era muito simples: utilizava-
-se mado-de-obra indigena para o corte e o transporte, pagando-a
com bugigangas, tais como, migangas, canivetes, espelhos, tecidos,
etc. (escambo). Essa atividade predatdria ndo contribuiu para fixar
populacdo na col6énia, mas foi decisiva para a destruicdo da Mata
Atlantica.

- Cana-de-Agticar

O aglcar consumido na Europa era fornecido pelas ilhas da
Madeira, Agores e Cabo Verde (col6nias portuguesas no Atlantico),
Sicilia e pelo Oriente, mas a quantidade era muito reduzida diante
da demanda.

Animada com as perspectivas do mercado e com a adequagao
do clima brasileiro (quente e Umido) ao plantio, a Coroa, para ini-
ciar a produgdo agucareira, tratou de levantar capitais em Portugal
e, principalmente, junto a banqueiros e comerciantes holandeses,
que, alias, foram os que mais lucraram com o comércio do agucar.

Para que fosse economicamente vidvel, o plantio de cana de-
veria ser feito em grandes extensdes de terra e com grande volume
de mdo-de-obra. Assim, a produgdo foi organizada em sistema de
plantation: latifindios (engenhos), escravidao (inicialmente indige-
na e posteriormente africana), monocultura para exportagdo. Para
dar suporte ao empreendimento, desenvolveu-se uma modesta
agricultura de subsisténcia (mandioca, feijdo, algodao, etc).
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ESTATUTO DOS SERVIDORES DO MUNICIPIO DE QUATIS

LEl COMPLEMENTAR N¢ 21, DE 15 DE SETEMBRO DE 2022.

“REVISA O ESTATUTO DOS SERVIDORES DO MUNICIPIO DE
QUATIS, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS”.

Com fundamento na Lei Organica do Municipio, especialmente
o previsto em seu Art. 29, a Camara Municipal de Quatis, APROVA,
e o Prefeito Municipal, SANCIONA a seguinte Lei Complementar:

TiITULO |

CAPITULO UNICO
DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Art. 19 Esta Lei revisa o Estatuto de Servidores do Municipio
e regula as relagdes juridicas dos Poderes do Municipio de Quatis
com seu funcionalismo.

Art. 22 Para os efeitos desta lei sdo adotados os seguintes con-
ceitos:

| - Emprego publico é o nucleo de encargos de trabalho perma-
nentes a serem preenchidos por agentes contratados para desem-
penha-los sob-relagdo trabalhista;

Il - Servidor publico é toda pessoa fisica legalmente investida
em cargo publico, efetivo, para cargo de provimento em comissdo
ou, ainda, para contratos tempordrios, que presta servico de forma
nao eventual mediante retribui¢do pecuniaria;

Il - Classe é o agrupamento de cargos da mesma natureza fun-
cional, mesmo nivel de vencimento, mesma denominagdo e subs-
tancialmente idéntico quanto ao grau de dificuldade e responsabili-
dade para o seu exercicio;

IV - Grupo de atividades é o conjunto de cargos com afinidades
entre si quanto a natureza do trabalho ou ao grau de conhecimento
necessario para desempenha-lo;

V - Nivel é o simbolo atribuido ao conjunto de classes equiva-
lentes quanto ao grau de dificuldade e responsabilidade para o seu
exercicio, visando determinar a sua faixa de vencimentos corres-
pondentes;

VI - Faixa de vencimentos é a escala de padrdes de vencimentos
atribuidos a um determinado nivel;

VII - Padrdo de vencimentos é a letra que identifica o vencimen-
to recebido pelo servidor dentro da faixa de vencimentos do nivel
que ocupa;

VIII - Intersticio é o lapso de tempo estabelecido como o mi-
nimo necessario para que o servidor seja habilitado a progressao;

IX - Progressao funcional é a elevagdo do servidor de seu pa-
drdo de vencimentos para o padrdo imediatamente superior dentro
da faixa de vencimentos da classe a que pertence, por antiguidade;
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X - Cargo publico é o conjunto de atribuigdes e responsabilida-
des previstas na estrutura organizacional que deve ser cometidas a
um servidor, sdo criados por lei, com denominagdo proépria e ven-
cimento pago pelos cofres publicos, para provimento em carater
efetivo, em comissdo ou contrato tempordrio quando cabivel;

Xl - Cargos de carreira sdo aqueles organizados em classes ou
categorias escalonadas, em razdo do nivel de responsabilidade e
atribuicOes definidas para os agentes que os representam.

XIl - Cargo em comissdo é a unidade indivisivel de atribuigdes,
previstas na estrutura organizacional do Municipio para execugao
de atribuicdo de diregdo, chefia ou assessoramento, podendo ser
ocupadas por pessoas integrantes dos quadros da Administragdo
Municipal ou ndo, mediante livre nomeacdo e exoneragdo.

Xl - Cargos efetivos sdo preenchidos por agentes aprovados
em concurso publico de provas ou provas e titulos, como forma de
garantia de impessoalidade, para atribuicdo de atividades perma-
nentes do 6rgdo, mediante vinculo estatutdrio.

XIV - Agente Publico para efeitos desta lei é qualquer pessoa
que exerce, em nome do Municipio, ainda que sem remuneragdo
ou transitoriamente, por eleicdo, nomeacdo, designagao, contrata-
¢do ou qualquer outra forma de investidura ou vinculo, mandato,
cargo, emprego ou fung¢do nas entidades mencionadas no artigo
primeiro;

XV - Os Servidores Publicos podem ser temporarios, na forma
do art. 37, IX da Constituigdo Federal, estatutdrios, comissionados
ou empregados;

XVI - Contratos temporarios sdo cargos para atendimento a ne-
cessidade temporaria de excepcional interesse publico, por meio de
processo seletivo nas condigGes e prazo definidos por Lei propria e
provimentos regidos pelas condi¢des de cargo em comissao.

XVII - Fungdo Publica é o conjunto de atividades atribuidas a um
cargo ou emprego publico seja comissdo, temporario ou de carreira.

XVIII - Fungdes Gratificadas (FG), de que trata o inciso V do art.
37 da Constituicdo Federal, pressupGe dedicagdo integral e devem
ser exercidas exclusivamente por servidores efetivos, que passam
a perceber a remunerag¢do do cargo de origem, acrescidas de um
adicional a titulo de indenizagdo pelas atividades exercidas.

TiTuLO Il
DO PROVIMENTO, VACANCIA, REMOCAO,
REDISTRIBUICAO E SUBSTITUICAO.

CAPITULO |
DO PROVIMENTO

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 32 S3o requisitos basicos para investidura em cargo publi-
co:

| - a nacionalidade brasileira;

Il - 0 gozo dos direitos politicos;




Il - a quitagdo com as obrigagdes militares e eleitorais;

IV - o nivel de escolaridade exigido para o exercicio do cargo;

V - a idade minima de dezoito anos;

VI - aptiddo fisica e mental.

§ 12 As atribuicGes do cargo podem justificar a exigéncia de
outros requisitos estabelecidos em lei.

§ 22 As pessoas portadoras de deficiéncia é assegurado o di-
reito de se inscreverem em concurso publico para provimento de
cargo cujas atribuicGes sejam compativeis com a sua deficiéncia.

Art. 42 A nomeacdo para cargo de carreira de provimento efeti-
vo depende de prévia habilitagdo em concurso publico de provas ou
de provas e titulos, obedecidos a ordem de classificagdo e o prazo
de sua validade.

Art. 52 Na realizagdo de concurso publico para admissdo de
pessoal no Municipio de Quatis, serdo observadas as disposi¢cGes
Constitucionais vigentes, conforme o caso.

Art. 62 O provimento dos cargos publicos far-se-a mediante ato
da autoridade competente.

Art. 72 A investidura em cargo efetivo ocorrerd com a posse.

Art. 82 S3o formas de provimento de cargo publico:

| - nomeagdo;

Il - promogao;

Il - readaptacédo;

IV - reversao

V - aproveitamento;

VI - reintegracgao;

VII - recondugdo.

Art. 92 O provimento e investidura em cargo em comissdo ocor-
rerdo com a nomeacdo e a posse devendo ser observados os princi-
pios da moralidade e impessoalidade.

Art. 10. E vedada, a partir da data de publicagdo desta Lei, a ad-
missdo de pessoal para classes que integram os cargos em extingdo,
na forma da Lei Complementar.

Art. 11. Fica assegurado as pessoas portadoras de deficiéncia o
percentual de 5% (cinco por cento) das vagas oferecidas em concur-
so publico, conforme estabelecido em Lei especifica.

Paragrafo Unico. O disposto neste artigo ndo se aplica a cargos
para os quais a lei exija aptiddo plena.

Art. 12. A deficiéncia fisica e a limitagdo sensorial ndo servirdo
de fundamento a concessdo de aposentadoria, salvo se adquiridas
posteriormente ao ingresso no servigco publico, observando as dis-
posicGes legais e pertinentes.

Art. 13. O Municipio estimulard a criagdo e o desenvolvimento
de programas de reabilitagdo ou readaptagdo profissional para os
servidores portadores de deficiéncia fisica, limitagdo sensorial, por-
tador de doencga ocupacional ou do trabalho ou vitima de acidente
de trabalho.

SECAO II
DA NOMEACAO

Art. 14. A nomeacao far-se-a:

| - em carater efetivo, quando se tratar de cargo de provimento
efetivo;

Il - em comissdo, inclusive na condigdo de interino, para cargos
em comissdo vagos.
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Paragrafo Unico. O servidor ocupante de cargo em comissdo
poderd ser nomeado para ter exercicio, interinamente, em outro
cargo em comissdo, sem prejuizo das atribui¢des do que atualmen-
te ocupa hipdtese em que devera optar pela remuneragdo de um
deles durante o periodo da interinidade.

SECAO IlI
DO CONCURSO PUBLICO

Art. 15. O concurso sera de provas ou de provas e titulos, po-
dendo ser realizado em mais de uma etapa, conforme dispuserem
a lei e o regulamento do respectivo plano de carreira, condicionada
a inscricdo do candidato ao pagamento do valor fixado no edital,
qguando indispensdvel ao seu custeio, e ressalvadas as hipdteses de
isengdo nele expressamente previstas.

Art. 16. O concurso publico tera validade de até 2 (dois) anos,
podendo ser prorrogado uma Unica vez, por igual periodo, levando-
-se em conta os meios de comunicagdo existentes.

§ 12 O prazo de validade do concurso e as condi¢gdes de sua
realizacdo serao fixados em Edital, que serd publicado no Diario Ofi-
cial do Municipio, no Portal de Transparéncia e em Jornal Diario de
grande circulagéo.

§ 22 N3do se abrird novo concurso para determinado cargo en-
quanto houver candidato aprovado em concurso anterior para o
mesmo cargo com prazo de validade ndo expirado.

§ 32 A convocagao far-se-d4 mediante publicagdo oficial pelos
meios Oficiais de comunicagdo e por correspondéncia pessoal, con-
forme previsto em Edital.

SECAO IV
DA POSSE E DO EXERCICIO

Art. 17. 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 poderdo
ser alterados unilateralmente, por qualquer das partes, ressalvados
os atos de oficio previstos em lei.

§ 12 A posse ocorrera no prazo de trinta dias contados da pu-
blicacdo do ato de provimento, podendo se dar também mediante
procuracgdo especifica.

§ 22 Em se tratando de servidor, que esteja na data de publi-
cacdo do ato de provimento em licenca, o prazo serd contado do
término do impedimento.

§ 32 S6 havera posse nos casos de provimento de cargo por
nomeacao.

§ 42 No ato da posse, o servidor apresentara declaragdo de
bens e valores que constituem seu patrimonio, declaragdo quan-
to ao exercicio ou ndo de outro cargo, emprego ou fungdo publica,
bem como declaragdo sobre parentesco com autoridades do Execu-
tivo e Legislativo.

§ 592 Sera tornado sem efeito o ato de provimento se a posse
nao ocorrer no prazo previsto no § 12 deste artigo.

Art. 18. 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. 19. Exercicio é o efetivo desempenho das atribuigdes do
cargo publico ou da fungdo de confianca.

§ 12 E de 15 (quinze) dias o prazo para o servidor empossado
em cargo publico entrar em exercicio, contados da data da posse.




§ 292 O servidor sera 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. 22.

§ 32 A autoridade competente do 6rgdo ou entidade para onde
for nomeado ou designado o servidor compete dar-lhe exercicio.

§ 42 O inicio do exercicio de fungdo de confianga coincidira com
a data de publicagdo do ato de designagao, salvo quando o servidor
estiver em licenga ou afastado por qualquer outro motivo legal, hi-
potese em que recaird no primeiro dia Util apds o término do impe-
dimento, que ndo podera exceder a trinta dias da publicagdo.

Art. 20. O inicio, a suspensado, a interrupg¢do e o reinicio do exer-
cicio serdo registrados no assentamento individual do servidor.

Paragrafo Unico. Ao entrar em exercicio, o servidor apresenta-
rd ao 6rgao competente os elementos necessarios ao seu assenta-
mento individual.

Art. 21. 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 promove o servidor.

Art. 22. O servidor que deva ter exercicio em outro municipio
em razdo de ter sido redistribuido, requisitado, cedido ou posto em
exercicio provisdrio tera, no minimo, dez e, no maximo, trinta dias
de prazo, contados da publicacdo do ato, para a retomada do efe-
tivo desempenho das atribui¢des do cargo, incluido nesse prazo o
tempo necessario para o deslocamento para a nova sede.

§ 12 Na hipdtese de o servidor encontrar-se em licenga ou afas-
tado legalmente, o prazo a que se refere este artigo sera contado a
partir do término do impedimento.

§ 22 E facultado ao servidor declinar dos prazos estabelecidos
no caput.

Art. 23. Os servidores cumprirao jornada de trabalho fixada em
razdo das atribui¢cdes pertinentes aos respectivos cargos, respeita-
da a duragdo maxima do trabalho semanal de 40 (quarenta) horas e
observados o limite maximo de 8 (oito) horas diarias, respeitado o
intervalo intrajornada, ressalvados os casos previstos em lei.

§ 12 Em qualquer trabalho continuo, cuja duragdo exceda de 6
(seis) horas, é obrigatdria a concessdo de um intervalo para repou-
so ou alimentagdo, o qual sera, no minimo, de 1 (uma) hora e ndo
podera exceder de 2 (duas) horas.

§ 22 N3o excedendo de 6 (seis) horas o trabalho, serd, entre-
tanto, obrigatdrio um intervalo de 15 (quinze) minutos quando a
duracdo ultrapassar 4 (quatro) horas.

§ 32 Os intervalos intrajornada ndo serdao computados na dura-
¢do do trabalho.

SECAOV
DO ESTAGIO PROBATORIO E DA ESTABILIDADE

Art. 24. Ao entrar em exercicio, o servidor nomeado para cargo
de provimento efetivo ficara sujeito a estagio probatdério por perio-
do de 3 (trés) anos, durante o qual a sua aptiddo e capacidade serdo
objeto de avaliagdo para o desempenho do cargo, observados os
seguintes fatores:

| - assiduidade;

Il - disciplina;

Il - capacidade de iniciativa;

IV - produtividade;

V - responsabilidade.
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§ 12 04 (quatro) meses antes de findar o periodo do estagio
probatério, sera submetida a homologac¢do da autoridade compe-
tente a avaliagdo do desempenho do servidor, realizada por comis-
sdo 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 apurag¢do dos fatores enumerados nos incisos |
a V do caput deste artigo.

§ 22 O servidor ndo aprovado no estdgio probatdrio serd exone-
rado ou, se estavel, reconduzido ao cargo anteriormente ocupado,
observado o disposto nos paragrafos do art. 27.

§ 32 Antes do encaminhamento a autoridade competente o
servidor em estagio probatério podera exercer quaisquer cargos de
provimento em comissao no drgdo ou entidade de lotagdo, ficando
suspenso o periodo de avaliagao nesse caso.

§ 42 Ao servidor em estagio probatdrio somente poderdo ser
concedidas as licencgas e os afastamentos previstos no art. 87, in-
cisos | a 'V e no art. 103, incisos | a Ill, bem como afastamento para
participar de curso de formagdo decorrente de aprova¢do em con-
curso para outro cargo na Administragao Publica.

§ 52 O estagio probatdrio ficard suspenso durante as licengas
e os afastamentos previstos no paragrafo anterior, bem como na
hipdtese de participagdo em curso de formacgéao, e serad retomado a
partir do término do impedimento.

§ 62 Na hipdtese de suspensdo que trata o paragrafo terceiro,
caso as atribui¢ées do cargo em comissdao possuam correspondén-
cia com as atribui¢Ges do cargo efetivo a que o servidor foi nomea-
do, poderd ser mantido o computo do periodo para fins de estabili-
dade, mediante avaliagdo junto a CAAEP - Comissdo Administrativa
de Avaliacdo de Estagio Probatério.

Art. 25. O servidor habilitado em concurso publico e empossa-
do em cargo de provimento efetivo aprovado em estagio probatdrio
adquirird estabilidade no servigo publico ao completar 3 (trés) anos
de efetivo exercicio.

Art. 26. O servidor estavel sé perdera o cargo em virtude de
sentenca judicial transitada em julgado ou de processo administra-
tivo disciplinar.

Art. 27. O servidor em estdgio probatdrio esta sujeito as pena-
lidades de adverténcia, suspensdo e demissao.

§ 12 Na apuragdo de falta grave, punivel com demissdo de ser-
vidor publico ndo estavel (em estdgio probatdrio), sera instaurado
processo administrativo com todos os fatos pela chefia imediata,
enderegado ao Secretario Municipal de Administragdo, em confor-
midade com o procedimento administrativo disciplinar.

§ 29 As faltas puniveis com adverténcia ou suspensdo prescin-
de de instauragdo de processo administrativo prévio, em nenhuma
hipdtese poderdo ser aplicadas de forma acumulada, mediante
anotacdo na ficha funcional e envio de cépia a CAAEP - Comissdo
Administrativa de Avaliagdo de Estagio Probatério.

SECAO VI
DA READAPTACAO

Art. 28. Readaptacdo é a investidura do servidor em cargo de
atribuicOes e responsabilidades compativeis com a limitagdo que
tenha sofrido em sua capacidade fisica ou mental verificada em ins-
pecdo médica.

§ 19 Se julgado incapaz para o servigo publico, o readaptando
sera encaminhado para andlise de aposentadoria.
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CONHECIMENTOS SOBRE PRINCiPIOS BASICOS
DE INFORMATICA, INCLUINDO HARDWARE,
IMPRESSORAS, SCANNERS E MULTIFUNCIONAIS

Hardware

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

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer tare-
fas e para fazer o hardware funcionar. As instrucdes de software sdo
programadas em uma linguagem de computador, traduzidas em lin-
guagem de maquina e executadas por computador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

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

e Software de aplicagao

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

Para ndo esquecer:

Tipos:
PERIFERICOS . _
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS . e

DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de dados

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

Periféricos

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

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

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

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

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagdes ao usuario;

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

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

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

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

e Aplicativos e Ferramentas

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

HD (Hard Disk - Disco Rigido)*

O HD é o item responsavel pelo armazenamento de dados per-
manentes (os dados armazenados no HD n&o sdo perdidos quando
o computador é desligado, como é o caso da memaria RAM). O HD
€ o local onde é instalado e mantido o sistema operacional, todos
0s outros programas que sao instalados no computador e todos os
arquivos que do usuario.

1 Fonte: http://www.infoescola.com/informatica/disco-rigido/




O armazenamento do HD é contado normalmente em GB (Gi-
gabytes), porem atualmente ja existe discos rigidos com capacida-
de de TB (Tera Bytes - 1024 GB). Para se ter acesso aos dados do
HD, é necessario um Sistema operacional.

Atualmente os sistemas operacionais conseguem utilizar o HD
como uma extensdao da memoria, na chamada Gestdo de memoria
Virtual. Porém esta fungdo é utilizada somente quando a memoria
principal (memdria RAM) esta sobrecarregada.

Os HD’s Externos sdao uma grande evolugdo. Estes podem ser
carregados em mochilas, pastas, no bolso ou mesmo na mao sem
problema algum.

Os dados do HD sdo guardados em uma midia magnética, pare-
cida com um DVD. Esta é muito sensivel, se receber muitas batidas
pode se deslocar e o HD perde a utilidade. Nestes casos é quase
impossivel recuperar dados do HD.

Obs: Um GB Equivale a 1024 MB(Mega Bytes), e cada TB equi-
vale a 1024GB.

O numero 1024 parece estranho, porém as unidades de arma-
zenamento utilizam cddigos bindrios para gravar as informagGes
(portanto, sempre multiplo de 2).

Geralmente é ligado a placa-mde por meio de um cabo, que
pode ser padrao IDE, SATA, SATA 1l ou SATA IlI.

HD Externo

Os HDs externos sao discos rigidos portateis com alta capacida-
de de armazenamento, chegando facilmente a casa dos Terabytes.
Eles, normalmente, funcionam a partir de qualquer entrada USB do
computador.

As grandes vantagens destes dispositivos sdo:

Alta capacidade de armazenamento;

Facilidade de instalagdo;

Mobilidade, ou seja, pode-se leva-lo para qualquer lugar sem
necessidade de abrir o computador.
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SSD?
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O SSD (solid-state drive) € uma nova tecnologia de armazena-
mento considerada a evolugdo do disco rigido (HD). Ele ndo possui
partes moveis e é construido em torno de um circuito integrado
semicondutor, o qual é responsavel pelo armazenamento, diferen-
temente dos sistemas magnéticos (como os HDs).

Mas o que isso representa na pratica? Muita evolugdo em re-
lagdo aos discos rigidos. Por exemplo, a eliminagdo das partes me-
canicas reduz as vibragdes e tornam os SSDs completamente silen-
ciosos.

Outra vantagem é o tempo de acesso reduzido a memaria flash
presente nos SSDs em relagdo aos meios magnéticos e dpticos. O
SSD também é mais resistente que os HDs comuns devido a ausén-
cia de partes mecanicas — um fator muito importante quando se
trata de computadores portateis.

O SSD ainda tem o peso menor em relagdo aos discos rigidos,
mesmo 0s mais portateis; possui um consumo reduzido de energia;
consegue trabalhar em ambientes mais quentes do que os HDs (cer-
ca de 70°C); e, por fim, realiza leituras e grava¢des de forma mais
rapida, com dispositivos apresentando 250 MB/s na gravacgdo e 700
MB/s na leitura.

Mas nem tudo sdo flores para o SSD. Os pequenos velozes ain-
da custam muito caro, com valores muito superiores que o dos HDs.
A capacidade de armazenamento também é uma desvantagem,
pois € menor em relagdo aos discos rigidos. De qualquer forma,
eles sdo vistos como a tecnologia do futuro, pois esses dois fatores
negativos podem ser suprimidos com o tempo.

Obviamente, é apenas uma questdo de tempo para que as em-
presas que estdo investindo na tecnologia consigam baratear seus
custos e reduzir os precos. Diversas companhias como IBM, Toshiba
e OCZ trabalham para aprimorar a produgao dos SSDs, e fica cada
vez mais evidente que os HDs comuns estdo com seus dias conta-
dos.

CD, CD-R e CD-RW

O Compact Disc (CD) foi criado no comego da década de 80 e
é hoje um dos meios mais populares de armazenar dados digital-
mente.

Sua composicdo é geralmente formada por quatro camadas:

- Uma camada de policarbonato (espécie de plastico), onde fi-
cam armazenados os dados.

- Uma camada refletiva metdlica, com a finalidade de refletir
o laser.

- Uma camada de acrilico, para proteger os dados.

- Uma camada superficial, onde sdo impressos os rétulos.

2 Fonte: https://www.tecmundo.com.br/memoria/202-0-que-e-ssd-.
htm




Na camada de gravagdo existe uma grande espiral que tem um
relevo de partes planas e partes baixas que representam os bits.
Um feixe de laser “l1&” o relevo e converte a informagdo. Temos
hoje, no mercado, trés tipos principais de CDs:

1. CD Comercial: que ja vem gravado com musica ou dados.

2. CD-R: que vem vazio e pode ser gravado uma Unica vez.

3. CD-RW: que pode ter seus dados apagados e regravados.

Atualmente, a capacidade dos CDs é armazenar cerca de 700
MB ou 80 minutos de musica.

DVD, DVD-R e DVD-RW

O Digital Video Disc ou Digital Versatille Disc (DVD) é hoje o
formato mais comum para armazenamento de video digital. Foiin-
ventado no final dos anos 90, mas s6 se popularizou depois do ano
2000. Assim como o CD, é composto por quatro camadas, com a
diferenca de que o feixe de laser que Ié e grava as informacgdes é
menor, possibilitando uma espiral maior no disco, o que proporcio-
na maior capacidade de armazenamento.

Também possui as versdes DVD-R e DVD-RW, sendo R de grava-
¢do Unica e RW que possibilita a regravagdo de dados. A capacidade
dos DVDs é de 120 minutos de video ou 4,7 GB de dados, existindo
ainda um tipo de DVD chamado Dual Layer, que contém duas ca-
madas de gravac¢do, cuja capacidade de armazenamento chega a
8,5 GB.

Blu-Ray

O Blu-Ray é o sucessor do DVD. Sua capacidade varia entre 25 e
50 GB. O de maior capacidade contém duas camadas de gravagao.

Seu processo de fabricacdo segue os padrées do CD e DVD co-
muns, com a diferenca de que o feixe de laser usado para leitura é
ainda menor que o do DVD, o que possibilita armazenagem maior
de dados no disco.

O nome do disco refere-se a cor do feixe de luz do leitor dtico
que, na verdade, para o olho humano, apresenta uma cor violeta
azulada. O “e” da palavra blue (azul) foi retirado do nome por fins
juridicos, ja que muitos paises ndo permitem que se registre co-
mercialmente uma palavra comum. O Blu-Ray foi introduzido no
mercado no ano de 2006.

Pen Drive

E um dispositivo de armazenamento de dados em memoria
flash e conecta-se ao computador por uma porta USB. Ele
combina diversas tecnologias antigas com baixo custo, baixo
consumo de energia e tamanho reduzido, gragas aos avangos nos
microprocessadores. Funciona, basicamente, como um HD externo
e quando conectado ao computador pode ser visualizado como um
drive. O pen drive também é conhecido como thumbdrive (por ter o
tamanho aproximado de um dedo polegar - thumb), flashdrive (por
usar uma memoria flash) ou, ainda, disco removivel.

Ele tem a mesma fungdo dos antigos disquetes e dos CDs, ou
seja, armazenar dados para serem transportados, porém, com uma
capacidade maior, chegando a 256 GB.
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Cartdo de Membdria

Assim como o pen drive, o cartdo de memoéria é um tipo de
dispositivo de armazenamento de dados com memdria flash, muito
encontrado em maquinas fotograficas digitais e aparelhos celulares
smartphones.

Nas mdquinas digitais registra as imagens capturadas e nos te-
lefones é utilizado para armazenar videos, fotos, ringtones, endere-
¢os, nimeros de telefone etc.

O cartdo de memoria funciona, basicamente, como o pen dri-
ve, mas, ao contrario dele, nem sempre fica aparente no dispositivo
e é bem mais compacto.

Os formatos mais conhecidos sdo:

- Memory Stick Duo.

- SD (Secure Digital Card).

- Mini SD.

- Micro SD.

Unidade de Disquete

As unidades de disquete armazenam informagdes em discos,
também chamados discos flexiveis ou disquetes. Comparado a
CDs e DVDs, os disquetes podem armazenar apenas uma pequena
guantidade de dados. Eles também recuperam informagdes de for-
ma mais lenta e sdo mais vulneraveis a danos. Por esses motivos,
as unidades de disquete sdao cada vez menos usadas, embora ainda
sejam incluidas em alguns computadores.

Disquete.

Por que estes discos sdao chamados de “disquetes”? Apesar de a
parte externa ser composta de plastico rigido, isso é apenas a capa.
O interior do disco é feito de um material de vinil fino e flexivel.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Auxiliar de Educacgao

DIMENSAO SOBRE TRABALHO DE ATENDIMENTO AO
PUBLICO

O atendimento ao cliente é a interagdo direta entre um
consumidor que faz uma compra e o representante da empresa que
estd vendendo. A maioria dos varejistas enxergam essa interagdo
direta como um fator critico para garantir a satisfacdo do comprador
e incentivar a repeticdo de negdcios.

Ainda hoje, quando grande parte do atendimento ao cliente é
feito por sistemas automatizados de autoatendimento, a opgao de
falar com um ser humano é vista como necessaria para a maioria das
empresas. Eum aspecto fundamental no atendimento humanizado.

Nos bastidores da maioria das empresas estdo pessoas que
nunca encontram ou cumprimentam as pessoas que compram
seus produtos. Os representantes de atendimento ao cliente sdo
os que tém contato direto com os compradores. As percepcdes dos
compradores sobre a empresa e o produto sdo moldadas em parte
por sua experiéncia em lidar com essa pessoa.

Por esse motivo, muitas empresas trabalham arduamente para
aumentar os niveis de satisfacdo de seus clientes.

O custo da satisfagdo do cliente

Durante décadas, as empresas de muitos setores procuraram
reduzir os custos de pessoal automatizando seus processos o
maximo possivel.

No atendimento ao cliente, isso tem levado muitas empresas
a implementar sistemas online e por telefone que tiram o maximo
de duvidas ou resolvem o maximo de problemas sem a presenga
humana.

Mas, no final, ha questdes de atendimento ao cliente para as
quais a interagdo humana é indispensavel, criando uma vantagem
competitiva.

A Amazon é um exemplo de empresa que estd fazendo de tudo
para automatizar uma operagdo vasta e complexa. Ja que entregou
4,2 bilhdes de pacotes nas portas de seus clientes em 2020.

No entanto, a Amazon ainda oferece atendimento ao cliente
24 horas por dia, por telefone, além de servicos de e-mail e chat
ao vivo.

A maioria das empresas bem-sucedidas reconhece a
importancia de fornecer um excelente atendimento ao cliente. A
interagdo cortés e empatica com um representante de atendimento
ao cliente treinado pode significar a diferenga entre perder ou reter
um cliente.

Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietérios de pequenos negdcios bem-sucedidos entendem
instintivamente a necessidade de um bom atendimento ao cliente.
Grandes empresas estudam o assunto em profundidade e tém
algumas conclusdes basicas sobre os principais componentes:
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— A atengdo oportuna as questdes levantadas pelos clientes
é critica. Exigir que um cliente espere na fila ou fique em espera
prejudica uma interagdo antes de comegar.

— O atendimento ao cliente deve ser um processo de etapa
Unica para o consumidor.

— Se um cliente ligar para uma linha de apoio, o representante
deve, sempre que possivel, acompanhar o problema até a sua
resolucdo.

— Se um cliente precisar ser transferido para outro
departamento, o representante original deve acompanhar o cliente
para garantir que o problema foi resolvido.

— Atendimento interno

O atendimento ao cliente interno envolve tudo o que uma
organizagdo pode fazer para ajudar seus funciondrios a cumprir suas
obrigacdes, atingir suas metas e desfrutar de seu trabalho. Abrange
como diferentes departamentos se comunicam uns com os outros
e como os individuos interagem com seus colegas, subordinados e
superiores. E um aspecto vital dos negécios modernos, pois cria o
ambiente no qual uma empresa tem mais chances de sucesso.

Por que o atendimento ao cliente interno é importante?

A importancia do atendimento ao cliente interno ndao pode
ser exagerada, especialmente para um departamento como o de
recursos humanos, onde as interagdes internas sdo parte integrante
de suas tarefas didrias. Existem vdrios beneficios em cultivar um
bom atendimento ao cliente interno como uma de suas metas
de negdcios, por isso é facil entender por que é um aspecto tdo
valorizado dos negdcios modernos.

Os beneficios incluem:

— Aumentar a produtividade da equipe.

— Aumentar a satisfagdo dos funciondrios com sua experiéncia
de trabalho.

— Criagdo de canais de comunicagao claros.

— Estimular a fidelidade dos funcionarios.

— Resolver problemas mais rapidamente.

— Melhorar o atendimento ao cliente externo.

Existem muitas dicas e praticas recomendadas de atendimento
ao cliente que podem ser implementadas em uma empresa para
desenvolver um excelente atendimento ao cliente interno. A
criagdo de um programa que consiste em todos ou na maioria
desses elementos pode ter um grande impacto na produtividade e
no moral da equipe.

— Atendimento externo

Muito provavelmente, vocé pode se lembrar vividamente de
experiéncias boas e ruins ao interagir com o atendimento ao cliente
externo pessoalmente ou por telefone. Vocé interage com a equipe
externa de atendimento ao cliente ao fazer reservas para jantar,
verificar um livro na biblioteca ou comprar um carro novo, para citar




apenas alguns exemplos encontrados na vida cotidiana. O trabalho
de um representante externo de atendimento ao cliente é ajuda-lo
— o cliente — dentro dos parametros da politica da empresa.

Atendimento ao cliente externo é o negécio de ajudarindividuos
e entidades fora da organizacdo a obter bens, produtos, informacgGes
e servicos. Os usuarios finais podem ser compradores, patronos de
cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas interessadas
em contratar servicos. O atendimento ao cliente externo avalia as
necessidades do usuario final e estabelece processos e protocolos
para atender a essas expectativas.

A pessoa média ndo distingue entre atendimento ao cliente
externo e atendimento ao cliente em geral. No entanto, os termos
sdo mais sutis nos negdcios. As grandes organiza¢Oes tendem a ser
muito claras sobre os papéis e suas fungbes de atendimento para
com o cliente externo versus interno. Ambas as areas sdo essenciais
para o bom funcionamento e sucesso de uma organizagao.

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

O atendimento externo existe para prestar os mais diversos
tipos de atendimento aqueles que estdo fora da organizagdo.
Por outro lado, o atendimento ao cliente interno refere-se ao
atendimento, suporte e assisténcia estendidos aos funcionarios e
partes interessadas filiadas a organiza¢do. O help desk de Tl e os
recursos humanos, por exemplo, se esforcam para fornecer um
atendimento eficiente ao cliente interno. Departamentos e equipes
que dependem uns dos outros sdo provedores e receptores de
atendimento ao cliente interno.

Importancia do Atendimento ao Cliente Externo

O Advertising Specialty Institute, ou ASI, afirma que o
atendimento ao cliente externo trata de atender e exceder as
necessidades e desejos dos clientes. Exemplos de bom atendimento
ao cliente externo incluem saudar calorosamente um hdspede do
hotel, servir alegremente os clientes do restaurante, emitir um
reembolso sem complicagGes e processar um pedido com eficiéncia.
Empresas que valorizam o relacionamento com o cliente vao além
para conhecer seus clientes e atender seus desejos e expectativas
de qualidade.

A AS| observa ainda que um bom atendimento ao cliente
interno e externo anda de mdos dadas. Clientes internos, como
funcionarios, parceiros de negdcios e acionistas, tém maior
probabilidade de serem bons embaixadores da empresa e prestar
atendimento ao cliente com um sorriso se estiverem genuinamente
felizes e leais a empresa.

Receita e Rentabilidade

A qualidade do atendimento ao cliente externo afeta o
comportamento do consumidor e os resultados de uma empresa
em todos os setores industriais. A menos que um monopdlio
venda um produto muito necessdrio e tenha uma vantagem no
mercado, o atendimento ao cliente externo desempenha um papel
fundamental na lucratividade. Clientes satisfeitos que gostam e
confiam na empresa continuardo voltando e comprando.
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De acordo com a Ameritas — uma seguradora de vida que se
orgulha de seu excelente atendimento ao cliente — os beneficios
de um étimo atendimento ao cliente externo sdo mensuraveis. Por
exemplo, de acordo com Ameritas:

—97% dos clientes satisfeitos compartilham suas experiéncias
de atendimento ao cliente.

—70% dos compradores gastam mais dinheiro se obtiverem um
bom atendimento ao cliente.

—59% mudardo para uma nova empresa para obter um melhor
atendimento ao cliente.

Lealdade do consumidor

As qualidades de atendimento ao cliente externo mais
valorizadas pelos clientes sdao eficiéncia, cortesia, empatia e uma
conexdo pessoal. Fornecer um &timo servigo cria uma base de
clientes leais que oferece uma protegdo contra concorrentes
famintos que entram no mercado. Mesmo que 0s pre¢os em
uma pequena empresa sejam um pouco mais altos do que os
encontrados em um grande varejista, os clientes podem pagar mais
para obter assisténcia imediata, informagdes confidveis, atengao
pessoal e uma garantia confiavel.

Os clientes que sdo ignorados, maltratados ou frustrados
por suas interacdes com o atendimento ao cliente externo
provavelmente comprardo na préxima vez que precisarem comprar
um item idéntico ou semelhante. Com a crescente popularidade do
merchandising online, os clientes tém infinitas opg¢des quando se
trata de gastar seu dinheiro. Uma equipe externa de atendimento
ao cliente ineficaz, inacessivel, mal treinada ou rude pode levar
uma empresa a faléncia com o tempo.

Hoje, muitas pessoas preferem e-mails e mensagens de texto
a telefonemas para comunicagdo relacionada ao trabalho. Por qué?
Fazer ligagGes de negdcios pode ser um pouco estressante.

De acordo com Darlene Price, presidente da Well Said, Inc. e
autora de Well Said! ApresentagGes e conversas que geram resultados,
o medo de falar ao telefone e a duvida sobre o que dizer e como dizer
impedem que muitos potenciais chamadores disquem nimeros.

Ao contrdrio de e-mails e mensagens, onde vocé pode
editar suas palavras a qualquer momento, usar um telefone para
comunicacdo comercial € uma experiéncia em tempo real. Os
primeiros 20 segundos da sua chamada podem ser a chave para
0 sucesso. Usando apenas a combina¢do de suas palavras e tom
de voz, vocé pode aumentar ou diminuir suas chances de obter o
resultado desejado dessa interagdo.

Embora possa ser mais conveniente entrar em contato com
alguém por meio de tecnologias digitais, o telefone ainda é uma
forma mais pessoal de conduzir uma conversa de negdcios. Nada
pode substituir o som de uma voz humana.

Fora do dominio das mensagens de texto e e-mails, muitas
entrevistas de emprego e reunibes de negdcios ainda sdo
conduzidas inteiramente por telefone. Por isso é importante saber
falar com impacto usando esse meio de comunicagao.

Como conduzir uma conversa de negdcios ao telefone
— Prepare-se para uma chamada;

— Apresente-se;

—Indique o principal motivo da sua chamada;

— Ouga ativamente sem interromper;

— Pratique sua etiqueta de telefone comercial;

— Agradeca.




Prepare-se para uma chamada

Qual é a primeira coisa que vocé deve fazer antes de fazer uma
ligacdo comercial? Reserve um momento para se preparar. Aqui
estdo alguns passos para fazer isso de forma eficaz:

— Identifique o motivo pelo qual vocé esta ligando. Saber o
objetivo de sua ligagdo comercial evitara que vocé fique nervoso
ao falar com alguém que mal conhece. Quer vender algo, pedir
ajuda ou obter alguma informagdo? Pense por um minuto sobre o
objetivo que deseja alcangar com esta ligagao.

— Anote os pontos-chave que vocé precisa cobrir. Para manter
sua ligacdo sob controle, prepare algumas anotagdes sobre os
assuntos que deseja discutir durante a conversa, bem como
quaisquer perguntas que precise fazer. Alguns pontos também
podem ajudd-lo a se sentir mais confiante e a manter o controle
da conversa.

— Prepare as informagdes de suporte necessarias. Esteja perto
de um dispositivo com internet para que vocé possa pesquisar
dados extras rapidamente.

Apresente-se

Ao fazer chamadas, diga “Al6” e apresente-se para a pessoa do
outro lado da linha. Para seguir a etiqueta profissional ao telefone,
comece com seu primeiro nome, bem como seu sobrenome, cargo
ou nome da empresa, se necessario.

Por exemplo:

“Ola. Meu nome é Brian e estou ligando de [nome da empresa).”

E educado comegar uma conversa com conversa fiada,
especialmente se vocé conhece bem a pessoa. Mas ndo seja muito
tagarela. Lembre-se de que vocé tem tempo limitado na ligagao,
portanto, concentre-se no objetivo especifico da conversa e va
direto ao ponto. Se vocé ndo conhece a pessoa, troque gentilezas
como um breve “Como vocé esta hoje?” ou “Espero que vocé esteja
bem hoje”.

Indique o principal motivo da sua chamada

ApOds a saudacdo telefdnica profissional, declare o objetivo de
sua liga¢do de maneira educada e direta. Por exemplo:

“Recebi seu e-mail ontem, entdo estou ligando para
acompanhar.”

“Estou ligando de [nome da empresa]. Gostaria de falar com
vocé sobre sua compra recente.”

Explicar o motivo de sua ligagdo fornece foco e diregdo para
a conversa. Além disso, isso vai te ajudar a prender a atengdo
da pessoa e mostrar que vocé estd preparado para a palestra.
Mantenha um ritmo constante e fale sem muitas pausas e palavras
de preenchimento como “um” e “uh”.

Ouga ativamente sem interromper

Embora vocé possa se esforgar para atingir o objetivo principal
de sua ligacdo comercial, certifique-se de manter uma conversa
bidirecional em vez de um mondlogo. Dé a pessoa com quem vocé
esta falando tempo para responder e fazer qualquer pergunta
que ela possa ter. Ouga atentamente e use acenos verbais como
“Uh huh,” “Parece interessante,” “Bom,” “Sim, eu entendo,” “Isso
mesmo,” “Entendo,” “Vocé poderia me falar mais sobre,” etc.
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Pratique sua etiqueta de telefone comercial

E tdo facil ficar preocupado quando vocé precisa fazer uma
ligagdo importante. Mas se vocé permitir que a ansiedade domine
suas emogdes, ndo terd sucesso na comunicagdo empresarial. Em
primeiro lugar, certifique-se de manter a calma e falar claramente.
Escolha suas palavras com cuidado, evitando girias e jargoes.

Para falar ao telefone de maneira profissional, preste atengdo
especial ao seu tom de voz. Fale em um tom normal ou um pouco
mais alto, mantendo-o natural, positivo e convidativo. Tente
pronunciar as palavras com clareza e minimize seu sotaque.

Se vocé precisar colocar a pessoa em espera, peca permissdo
para fazer isso e explique o motivo. Vocé pode dizer algo como:

“[Nome], tudo bem se eu colocar vocé em espera por alguns
segundos enquanto checo com [Nome] sobre esse problema?”

Para seguir a etiqueta do telefone no trabalho, nunca deixe
alguém em espera por mais de 30 segundos e sempre verifique
novamente apds 15 segundos. Quando vocé finalmente voltar
a ligagdo, agradeca a outra pessoa por esperar. Se for uma longa
espera, deixe claro para eles que vocé ndao quer desperdigar seu
tempo esperando e prometa ligar de volta. Se vocé precisar colocar
alguém no viva-voz, avise que esta prestes a fazé-lo e mencione
guem mais esta perto de vocé.

Agradega

A polidez nunca serd antiquada.
agradecendo a pessoa por seu tempo.

“Muito obrigado por falar comigo. Tenha um bom dia.”

Termine sua ligagdo

Do ponto de vista comercial, uma conversa telefonica
malsucedida pode custar produtividade, tempo e até dinheiro. Se
vocé quer que seus atendimentos tragam bons resultados, vocé
deve se preparar para cada um deles. Tente manter a conversa o
mais leve e positiva possivel e ndo se esqueca da etiqueta comercial
ao telefone.

Com mais confianca e um pouco de pratica, vocé ndo tera
problemas para conduzir uma conversa de negécios — seja com um
cliente, parceiro de negdcios ou colega.

MEDIAGAO DE CONFLITOS NAS ESCOLAS

A mediagdo de conflitos é um processo essencial que promo-
ve a resolugdo pacifica de disputas e mantém um ambiente escolar
produtivo e harmonioso. Esse processo envolve a intervengdo de
uma terceira pessoa imparcial - o mediador - que ajuda as partes
conflitantes a alcangar um consenso mutuamente satisfatorio. Em
um contexto escolar, a mediagdo pode envolver conflitos entre es-
tudantes, entre estudantes e professores, ou mesmo entre profes-
sores e pais.

A Necessidade de Mediagdo de Conflitos nas Escolas

Os conflitos nas escolas sdo inevitaveis, originados de variadas
fontes. As causas incluem diferencgas de opinido, desentendimentos
académicos, competi¢do entre pares, ou até mesmo diferengas cul-
turais e sociais. Quando mal administrados, esses conflitos podem
comprometer o ambiente de aprendizado, provocando ansiedade e
estresse entre os alunos e professores, além de prejudicar o rendi-




