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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS DE GE-
NEROS VARIADOS.

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicacgdo 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 compreensao se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

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

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessario fazer a decodificacdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungbes e preposicdes, 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 anotagoes.

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 informagdes importantes, separando fatos de
opinioes.

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

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS.

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

Tipos textuais

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

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

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

TEXTO NARRATIVO

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

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a
necessidade de defender algum
ponto de vista. Para isso, usa-
se comparag0es, informagdes,
defini¢des, conceitualizagdes
etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

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

TEXTO DESCRITIVO

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

modo imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

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

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete




e Bula

e Carta

e Conto

e Cronica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

* Propaganda
® Receita culinaria
® Resenha

e 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 estruturacdo de uma receita culindria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.

DOMINIO DA ORTOGRAFIA OFICIAL.

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

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

Alfabeto

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

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

Uso do “X”

Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar o
X no lugar do CH:

¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxer-
gar)

* Depois de ditongos (ex: caixa)

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

Uso do “S” ou “Z2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser ob-
servadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

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

* Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou

origem. (ex: portuguesa)

LINGUA PORTUGUESA

[ o)

” ou

¢ Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”,
populoso)

0s0” e “osa” (ex:

Uso do “S”, “SS”, “¢”

e “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex:
diversao)

e “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)

e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passa-
ram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

Usado para fazer perguntas. Pode ser

POR QUE substituido por “por qual motivo”

Usado em respostas e explica¢gdes. Pode ser

PORQUE substituido por “pois”

O “que” é acentuado quando aparece como
a ultima palavra da frase, antes da pontuagdo
final (interrogacdo, exclamagao, ponto final)

POR QUE

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

PORQUE

Par6nimos e homo6nimos

As palavras parénimas s3o aquelas que possuem grafia e pro-
nuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfe-
go (transito) X trdfico (comércio ilegal).

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

EMPREGO DAS LETRAS.

Letra

A letra é um simbolo que representa um som, é a representa-
3o grafica dos fonemas da fala. E bom saber dois aspectos da letra:
pode representar mais de um fonema ou pode simplesmente aju-
dar na pronuncia de um fonema.

Por exemplo, a letra X pode representar os sons X (enxame),
Z (exame), S (téxtil) e KS (sexo; neste caso a letra X representa dois
fonemas — K e S = KS). Ou seja, uma letra pode representar mais de
um fonema.

As vezes a letra é chamada de diacritica, pois vem a direita de
outra letra para representar um fonema sé. Por exemplo, na palavra
cachaga, a letra H ndo representa som algum, mas, nesta situagdo,
ajuda-nos a perceber que CH tem som de X, como em xaveco.

Vale a pena dizer que nem sempre as palavras apresentam nu-
mero idéntico de letras e fonemas.

Ex.: bola > 4 letras, 4 fonemas
guia > 4 letras, 3 fonemas




LINGUA PORTUGUESA

EMPREGO DA ACENTUAGAO GRAFICA.

A acentuac¢do é uma das principais quest&es relacionadas a Ortografia Oficial, que merece um capitulo a parte. Os acentos utilizados

no portugués sdo: acento agudo ('); acento grave (°); acento circunflexo (*); cedilha (,) e til (~).

Depois da reforma do Acordo Ortografico, a trema foi excluida, de modo que ela sé é utilizada na grafia de nomes e suas derivagdes

(ex: Miller, mulleriano).

Esses sdo sinais graficos que servem para modificar o som de alguma letra, sendo importantes para marcar a sonoridade e a intensi-

dade das silabas, e para diferenciar palavras que possuem a escrita semelhante.

A silaba mais intensa da palavra é denominada silaba tonica. A palavra pode ser classificada a partir da localizagdo da silaba tonica,

como mostrado abaixo:
e OXITONA: a tltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: café)
¢ PAROXITONA: a pentltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: automével)
e PROPAROXITONA: a antepenultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: |ampada)
As demais silabas, pronunciadas de maneira mais sutil, sdo denominadas silabas atonas.

Regras fundamentais

CLASSIFICAGAO REGRAS EXEMPLOS

e terminadas em A, E, O, EM, seguidas ou ndo do
OXIiTONAS plural
e seguidas de -LO, -LA, -LOS, -LAS

cipd(s), pé(s), armazém

respeita-la, compo6-lo, comprometé-los

e terminadas em |, IS, US, UM, UNS, L, N, X, PS, A,
As, Ao, AOS

¢ ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido
ou ndo do plural

(OBS: Os ditongos “El” e “Ol” perderam o acento
com o Novo Acordo Ortografico)

PAROXITONAS
paranoico, heroico

taxi, lapis, virus, férum, cadaver, térax, biceps, im3,
orfdo, orgdos, dgua, magoa, poénei, ideia, geleia,

PROPAROXITONAS e todas sdo acentuadas codlica, analitico, juridico, hipérbole, ultimo, alibi

Regras especiais

REGRA

EXEMPLOS

Acentua-se quando “I” e “U” tonicos formarem hiato com a vogal anterior, acompanhados ou ndo de “S”,
desde que ndo sejam seguidos por “NH”
OBS: Nao serdao mais acentuados “1” e “U” tonicos formando hiato quando vierem depois de ditongo

saida, faisca, bau, pais
feiura, Bocaiuva, Sauipe

Acentua-se a 32 pessoa do plural do presente do indicativo dos verbos “TER” e “VIR” e seus compostos

tém, obtém, contém, vém

N&o sdo acentuados hiatos “O0” e “EE”

leem, voo, enjoo

N&o sdo acentuadas palavras homadgrafas
OBS: A forma verbal “PODE” é uma excecdo

pelo, pera, para

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

A coeréncia e a coesdo sao essenciais na escrita e na interpretagdo de textos. Ambos se referem a relagao adequada entre os compo-
nentes do texto, de modo que sdo independentes entre si. Isso quer dizer que um texto pode estar coeso, porém incoerente, e vice-versa.
Enquanto a coesdo tem foco nas questdes gramaticais, ou seja, ligacdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia diz respeito ao

conteldo, isto é, uma sequéncia légica entre as ideias.

Coesao

A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de conectivos (preposi¢des, conjungdes, advérbios). Ela pode ser obtida a

partir da anafora (retoma um componente) e da catafora (antecipa um componente).
Confira, entdo, as principais regras que garantem a coesdo textual:

(o)



NOCOES DE INFORMATICA

NOGCOES DO SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS (10 E
11).

Windows 10

Conceito de pastas e diretérios

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

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

(I

- - -
~ ~ ~

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations. Zoom

W

linkedim.docx

AN

alunos.accdb

Databasel.accdb Defaultrdp

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

Arquivos e atalhos

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

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

¢ Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.

gtador » Disco Local (C) » Escola

.

MNome
solugdo Pasta
5] texto.xt arquive

solu = a0

Area de trabalho

2 Digite aqui para pesquisar

Area de transferéncia

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

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

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

Manipulagdo de arquivos e pastas

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

[ [+ | sco

bido Conpatiar B
5 4 Recortar B = T Novo tem - L
s 0. BE X =0 (B S00 | M7
Copir Mover Coplar  Excuir Renomesr  Nova Propridades
o Colar atalho para~ paav v pasta - €
organizar Novo e
€« 4[> EsteComputador > DiscoLocal () > Escolo
Nome -
# Acesso ipido
solugio
@ Onedive B tetot
[ Este Computador
I ires de Tabatho
% Documentos
& Downlosds
= imagens
b Misicas
B Objetos 3D
B Video:
i Disco Local (€
& Rede
Zitens 1 item seecionado Obytes
H £ B DETIEInE=T T m




Uso dos menus

Calendario

Camera
e i
1’;,.5.} Candy Crush Friel

l' Captura & Esl

BN hromatam

L Ppigite aqui para pesquisar

MENU INICIAR

Programas e aplicativos e interagdo com o usuario

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

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

[0 Windows Media Player - o X
4 (OO » bibioteca » [Misica 3] Todas s Misicas el e

*Z ~ [pesquisa 5@

Organizar v Transmitic v Criar playist
tulo Duragio | Classfica..  Artists paticipante Compositor Taman
B Biblioteca
(5] Playiists
v 42 Misica
@ Aista
i Nenhum item na biblcteca Msica
4yl Clique em Organizar e em Gerenciarbiblotecas para incluir pastas na bibloteca,
[ Videos
=] Imagens

P Outras iblitecas

% 0 (oies @w BaB L — e

— Ferramentas do sistema
e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pro-

prio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simplesmente
confirmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco *

’ A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé
-.."' podera liberar em (C:). Isso pode levar alguns minutos.

Calculando....

—

Examinando: Arguivos temporarios

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos

NOCOES DE INFORMATICA

que lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza
internamente tornando o computador mais rapido e fazendo com
gue o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.

Ky Otimizar Unidades - x
Vocé pode otimizar suas unidades para zjudar o computador a ser executado com mais eficiéncia, ou analisé-las para
saber se precisam ser otimizadas. Apenas as unidades ligadas ou conectadss a0 seu computador sio mostradas.
Status
Unidade Tipo de midia Uktima execucdo  Status atual
Unidade de disco rigido  25/09/2020 21:32 0K (0% fragmentado)
) Analisar ) Otimizar
Otimizagso agendada ﬁ
Ativado G‘Alterar configuragdes
As unidades estdo sendo otimizadas automaticamente.

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

Configuragdes

@ Incio Backup

Localizar uma configuragio o

Fazer backup usando o histérico de arquivos
Atualizagio e Seguranca

Faca backup dos seus arquivos em outra unidade e restaure-os se os
originais forem perdidos, danificados ou excluidos.
2> Windows Update
+ Adicionar uma unidade

Inicializagao e finalizagdo

Exibir informagdes basicas sobre o computador

Edigdo do Windows

Windows 10 Pro -- .

@ 2019 Microsoft Corporation. Tados os direitos reservadaos, .. WI n d OWS 1 O
Sistema

Processador: Intel(R) Core(TM) i3-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz

Meméria instalada (RAM): 12,0 GB (utilizdvel: 11,9 GB)

Tipo de sistema: Sistema Operzcional de 64 bits, processador com base em x64

Caneta e Toque: Nenhuma Entrada & Caneta ou por Toque estd disponivel para este video

Neme do computader, deminic & configuraées de grupe detrabalho

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no Win-

dows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao e:

Suspender

Reiniciar

®)
C!) Desligar
O

Windows 11
O Windows 11 foi desenvolvido pela Microsoft e anunciado em

24 de junho de 2021, tendo sido langado em foi em 5 de outubro
de 2021.

ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-




Nele temos novos recursos e novas tecnologias e uma atuali-
zagdo gratuita para usuarios que ja possuem o Windows 10 devida-
mente registrado.

Mudangas Visuais

— Nova barra de tarefas centralizada, é possivel descentralizar
esta barra se desejado;

— As janelas sdo arredondadas;

— Restruturagdo do menu iniciar;

— O Windows 11 possui varios Widgets (tipo de atalho para um
determinado aplicativo que oferece valor ao usudrio: informacGes
sobre a temperatura, mapas, etc.)

— Introducdo da tecnologia DirectStorage: Esta tecnologia pro-
mete o carregamento mais rapido, aproveitando a tecnologia SSD;

— Possibilidade da Instalagao de aplicativos de celulares;

— O sistema permite a criagdo de varias areas de trabalho.

Requerimentos para o Windows 11

Veremos aqui os requisitos minimos do sistema para instalar
o Windows 11 em um Computador. Se vocé ndo tiver certeza se o
computador atende a esses requisitos, pode verificar com o OEM
(fabricante original do equipamento) do computador.

Use um aplicativo para verificacdo de Integridade do PC para
avaliar a compatibilidade. Observe que esse aplicativo nao verifica
a placa grafica ou tela, visto que a maioria atende aos requisitos
indicados abaixo.

O computador deve ter o Windows 10, versdao 2004 ou poste-
rior, para fazer upgrade. As atualizagGes gratuitas estdo disponiveis
por meio do Windows Update em Configuragdo e atualizagdo e se-
guranga.

Dentro deste contexto temos os seguintes requisitos minimos:

¢ Processador: 1 GHz (gigahertz) ou mais rapido com 2 ou mais
nucleos em um Processador de 64 bits compativel ou SoC (System
on a Chip).

e RAM: 4 GB (gigabytes).

e Armazenamento: Dispositivo com armazenamento de 64 GB
ou mais.

e Firmware do sistema: UEFI, compativel com Inicializagdo Se-
gura.

e TPM: TPM (Trusted Platform Module) versdo 2.0.

e Placa gréfica: Compativel com DirectX 12 ou posterior com
driver WDDM 2.0.

e Tela: Tela de alta defini¢do (720p) com mais de 9 polegadas
na diagonal, 8 bits por canal de cor.

e Conexdo com a Internet e conta Microsoft: O Windows 11
Home Edition requer conectividade com a Internet.

Tirar um dispositivo do Windows 11 Home no modo S (simplifi-
cado) também requer conectividade com a Internet.

Em todas as edi¢des do Windows 11, o acesso a internet é ne-
cessario para realizar atualizagOes e para baixar e aproveitar alguns
recursos. Uma conta Microsoft também é necesséria.

Por fim, concluimos que o Windows 11 melhorou a experiéncia
de usudrio e o desempenho através da introdu¢do de nova tecnolo-
gias e implementag¢des funcionais no sistema.
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MSOFFICE M365 (WORD, EXCEL, POWER POINT, ONE
DRIVE, SHAREPOINT E TEAMS).

Microsoft Office

. Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
il| Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microsoft InfoPath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010
|0 Microsoft Outlook 2010
|E| Microsoft PowerPoint 2010
(B Microsoft Publisher 2010
|£| Microsoft SharePoint Workspace 201
(W] Microsoft Word 2010
. Ferramentas do Microsoft Office 201

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

Word

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

e Area de trabalho do Word
Nesta area podemos digitar nosso texto e formata-lo de acordo
com a necessidade.

Pigioa e | Fabns ) | Pustugds Bk 903 s




RACIOCINIO LOGICO

ESTRUTURAS LOGICAS.

A lbgica proposicional, ndo obstante ter sua importancia
filosofica, deixa a desejar em termos de validar argumentos
mais complexos que tratam de assuntos filosdficos, cientificos e
matematicos.

De fato, ainda nao foi inventado um sistema logico para validar
ou negar verdades complexas. Escrevamos e pensemos sobre:

p: Jodo é pedreiro.

g: Todo pedreiro é homem.

r: Logo, Jodo é homem.

Pelos simbolos légicos, a formalizagdo do argumento acima
é: pif.g — 7T, no entanto, ndo temos, ainda como mostrar que
a conclusdo r é uma consequéncia légica de p e g, pois a palavra
todo ndo é definida em ldgica proposicional e o termo homem ndo
€ mais uma parte do binario homem-mulher, pois mais géneros
foram considerados atualmente.

Portanto, ndo ha como demonstrar que a conclusdo, “Logo,
Jodo é homem”, é uma consequéncia das premissas, ndo obstante,
parecer légico; e existem mulheres e outros géneros que nao
homem que tornam, hoje, a premissa maior falsa, mas ndo o era ha
cerca de 100 anos.

Nesse sentido, usa-se, para melhorar o desempenho das
analises racionais, a ldgica dos predicados, como a mais simples
depois da légica proposicional.

Agora, para um entendimento mais claro, vamos usar alguns
exemplos matemadticos com afirmagGes comuns:

x =13
x+y=13

As sentencas acima estdo escritas em funcdo das varidveis x
e y. O nome varidvel ja indica que ndo é um valor fixo, e logo, se
nao definirmos as condi¢Ges que as varidveis fornecem, nenhum
significado tem as sentengas acima, logo elas, as varidveis, ndo
possuem valores légico verdadeiro, e as sentengas ndo sao
proposicoes.

No entanto, se escrevermos

x213, talquex e R

A variadvel passa a ser o sujeito da sentenga e, ser parte dos
reais, dd a x um valor de predicado, i.e., uma propriedade que o
sujeito podera ou ndo satisfazer.

Afirmar que x ¢ um numero real é verdadeira para, por exemplo:

x =2,142857142857..

Mas, é falsa para:

x=v-7

Afirmar que ‘x ¢ um numero real’ permite analisar as sentencgas
como uma sentenca légica em verdadeira ou falsa.

Aimportancia do predicado foi mostrada acima. Agora, sigamos
com as defini¢gdes basicas para o estudo da logica de predicados.

LOGICA DE ARGUMENTAGAO: ANALOGIAS, INFEREN-
CIAS, DEDUGCOES E CONCLUSOES.

Chama-se argumento a afirmagdo de que um grupo de propo-
siges iniciais redunda em outra proposigdo final, que serd conse-
quéncia das primeiras. Ou seja, argumento é a relagdo que associa
um conjunto de proposi¢Ses P1, P2,... Pn, chamadas premissas do
argumento, a uma proposicdo Q, chamada de conclusdo do argu-
mento.

premissas

QO —— conclusdes

Exemplo:

P1: Todos os cientistas sdo loucos.
P2: Martiniano é louco.

Q: Martiniano é um cientista.

O exemplo dado pode ser chamado de Silogismo (argumento
formado por duas premissas e a conclusao).

A respeito dos argumentos légicos, estamos interessados em
verificar se eles sdo validos ou invalidos! Entdo, passemos a enten-
der o que significa um argumento valido e um argumento invalido.

Argumentos Validos

Dizemos que um argumento € valido (ou ainda legitimo ou bem
construido), quando a sua conclusdo é uma consequéncia obrigato-
ria do seu conjunto de premissas.

Exemplo:

O silogismo...

P1: Todos os homens sdo pdssaros.

P2: Nenhum pdssaro é animal.

Q: Portanto, nenhum homem é animal.




. esta perfeitamente bem construido, sendo, portanto, um
argumento valido, muito embora a veracidade das premissas e da
conclusdo sejam totalmente questionaveis.

ATENGAO: O que vale é a CONSTRUCAO, E NAO O SEU CONTE-
UDO! Se a construgdo esta perfeita, entdo o argumento é valido,
independentemente do contetido das premissas ou da conclusao!

e Como saber se um determinado argumento é mesmo vali-
do?

Para se comprovar a validade de um argumento é utilizando
diagramas de conjuntos (diagramas de Venn). Trata-se de um mé-
todo muito util e que serd usado com frequéncia em questbes que
pedem a verificagdo da validade de um argumento. Vejamos como
funciona, usando o exemplo acima. Quando se afirma, na premissa
P1, que “todos os homens sdo passaros”, poderemos representar
essa frase da seguinte maneira:

Conjunto
dos passaros

Observem que todos os elementos do conjunto menor (ho-
mens) estdo incluidos, ou seja, pertencem ao conjunto maior (dos
passaros). E serd sempre essa a representagdo grafica da frase
“Todo A é B”. Dois circulos, um dentro do outro, estando o circulo
menor a representar o grupo de quem se segue a palavra TODO.

Na frase: “Nenhum pdssaro é animal”. Observemos que a pa-
lavra-chave desta sentenca € NENHUM. E a ideia que ela exprime é
de uma total dissocia¢do entre os dois conjuntos.

Conjunto dos

Conjunto dos

Passaros Animais

Serd sempre assim a representacdo grafica de uma sentenca
“Nenhum A é B”: dois conjuntos separados, sem nenhum ponto em
comum.

Tomemos agora as representagdes graficas das duas premissas
vistas acima e as analisemos em conjunto. Teremos:
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Passaros

Comparando a conclusdo do nosso argumento, temos:

NENHUM homem ¢é animal — com o desenho das premissas
sera que podemos dizer que esta conclusdo é uma consequéncia
necessaria das premissas? Claro que sim! Observemos que o con-
junto dos homens esta totalmente separado (total dissocia¢do!) do
conjunto dos animais. Resultado: este é um argumento valido!

Argumentos Invalidos

Dizemos que um argumento € invalido — também denominado
ilegitimo, mal construido, falacioso ou sofisma — quando a verdade
das premissas ndo é suficiente para garantir a verdade da conclusdo.

Exemplo:

P1: Todas as criangas gostam de chocolate.

P2: Patricia ndo é crianga.

Q: Portanto, Patricia ndo gosta de chocolate.

Este é um argumento invalido, falacioso, mal construido, pois
as premissas ndo garantem (ndo obrigam) a verdade da conclus3o.
Patricia pode gostar de chocolate mesmo que nao seja crianga, pois
a primeira premissa ndo afirmou que somente as criangas gostam
de chocolate.

Utilizando os diagramas de conjuntos para provar a validade
do argumento anterior, provaremos, utilizando-nos do mesmo arti-
ficio, que o argumento em analise é invalido. Comecemos pela pri-
meira premissa: “Todas as criangas gostam de chocolate”.

Pessoas que gostam
de chocolate

Analisemos agora o que diz a segunda premissa: “Patricia ndo é
crianga”. O que temos que fazer aqui é pegar o diagrama acima (da
primeira premissa) e nele indicar onde podera estar localizada a Pa-
tricia, obedecendo ao que consta nesta segunda premissa. Vemos
facilmente que a Patricia s6 ndao podera estar dentro do circulo das
criangas. E a Unica restricdo que faz a segunda premissa! Isto posto,
concluimos que Patricia podera estar em dois lugares distintos do
diagrama:




19) Fora do conjunto maior;
29) Dentro do conjunto maior. Vejamos:

Pessoas que gostam
de chocolate

PATRICIA PATRICIA

Finalmente, passemos a analise da conclusdo: “Patricia ndo
gosta de chocolate”. Ora, 0 que nos resta para sabermos se este ar-
gumento é valido ou ndo, é justamente confirmar se esse resultado
(se esta conclusdo) é necessariamente verdadeiro!

- E necessariamente verdadeiro que Patricia ndo gosta de cho-
colate? Olhando para o desenho acima, respondemos que ndo!
Pode ser que ela ndo goste de chocolate (caso esteja fora do circu-
lo), mas também pode ser que goste (caso esteja dentro do circulo)!
Enfim, o argumento é invalido, pois as premissas ndo garantiram a
veracidade da concluséo!

Métodos para valida¢do de um argumento

Aprenderemos a seguir alguns diferentes métodos que nos
possibilitardo afirmar se um argumento é vélido ou nao!

12) Utilizando diagramas de conjuntos: esta forma é indicada
quando nas premissas do argumento aparecem as palavras TODO,
ALGUM E NENHUM, ou os seus sinGnimos: cada, existe um etc.

29) Utilizando tabela-verdade: esta forma é mais indicada
qguando nao for possivel resolver pelo primeiro método, o que ocor-
re quando nas premissas ndo aparecem as palavras todo, algum e
nenhum, mas sim, os conectivos “ou” , “e”, “e ” e “4>". Baseia-se
na construc¢do da tabela-verdade, destacando-se uma coluna para
cada premissa e outra para a conclusdo. Este método tem a des-
vantagem de ser mais trabalhoso, principalmente quando envolve

varias proposi¢des simples.

39) Utilizando as operagdes légicas com os conectivos e consi-
derando as premissas verdadeiras.

Por este método, facil e rapidamente demonstraremos a vali-
dade de um argumento. Porém, sé devemos utiliza-lo na impossibi-
lidade do primeiro método.

Iniciaremos aqui considerando as premissas como verdades.
Dai, por meio das operagdes logicas com os conectivos, descobri-
remos o valor légico da conclusdo, que deverd resultar também em
verdade, para que o argumento seja considerado valido.

42) Utilizando as operagGes ldgicas com os conectivos, conside-
rando premissas verdadeiras e conclusdo falsa.

E indicado este caminho quando notarmos que a aplicacdo do
terceiro método ndo possibilitara a descoberta do valor ldgico da
conclusdo de maneira direta, mas somente por meio de andlises
mais complicadas.
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Em sintese:
Deve ser usado quando... Nio deve ser usado
quando...
10 Método Utilizagdo dos © argumento apresentar as palavras O argumento ndo
Diagramas todo, nenhum, ou algum apresentar tais
(circunferéncias) palavras.
Em qualquer caso, mas O argumento
2 mitode | comttodus |  orelrmmciimantsgiries | sorararvis o
Tabelas-Verdade g syl ” PEOpOSC:
proposicoes simples, simples.
0 10 Método ndo puder sar
Considerando as smpregado, ? houver uma Nenhuma premissa for
. premissa... =
30 Método premissas uma proposigic
verdadeiras = ...Que seja uma proposicio simples ou uma
testando a simples; ou conjungdo.
conclusio ue esteja na forma de uma
verdadeira - q s
conjuncao (e).
O 12 Método ndo puder ser
Verificar a empregada, e a condlusia... A conclusio nido for
40 Método enstén_cia de .wtiver a forma de uma proposicio uma proposigio
conclusio falsa simples; ou simples, nem uma
e premissas . a disjuncdo, nem uma
= ..+ estiver a forma de uma disjungao
verdadeiras G condicional.
(ou); ou
...astiver na forma de uma
condicional (se...entdo...)
Exemplo:

Diga se o argumento abaixo é vélido ou invalido:

(PAQ)>r
~r
~pV ~q

Resolugdo:

-12 Pergunta) O argumento apresenta as palavras todo, algum

ou nenhum?

A resposta é ndo! Logo, descartamos o 12 método e passamos

a pergunta seguinte.

- 22 Pergunta) O argumento contém no maximo duas proposi-

¢Oes simples?

A resposta também é ndo! Portanto, descartamos também o

292 método.

- 32 Pergunta) Ha alguma das premissas que seja uma proposi-
¢do simples ou uma conjungdo?
A resposta é sim! A segunda proposicdo é (~r). Podemos optar
entdo pelo 32 método? Sim, perfeitamente! Mas caso queiramos
seguir adiante com uma préxima pergunta, teriamos:
- 42 pPergunta) A conclusdo tem a forma de uma proposig¢do
simples ou de uma disjun¢do ou de uma condicional? A resposta
também é sim! Nossa conclusdo é uma disjungdo! Ou seja, caso
gueiramos, poderemos utilizar, opcionalmente, o 42 método!
Vamos seguir os dois caminhos: resolveremos a questdo pelo

32 e pelo 42 métodos.

Resolugao pelo 32 Método
Considerando as premissas verdadeiras e testando a conclusdo

verdadeira. Teremos:

- 22 Premissa) ~r é verdade. Logo: r é falsa!
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NOGCOES DE SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS.

Prezado Candidato, o tema acima supracitado, ja foi abordado
em tdpicos anteriores.

EDIGAO DE TEXTOS, PLANILHAS E APRESENTAGOES
(AMBIENTES MICROSOFT OFFICE).

Prezado Candidato, o tema acima supracitado, ja foi abordado
em tdpicos anteriores.

REDES DE COMPUTADORES. CONCEITOS BASICOS,
FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PROCEDIMENTOS DE
INTERNET E INTRANET. SITIOS DE BUSCA E PESQUISA

NA INTERNET.

Tipos de rede de computadores
e LAN: Rele Local, abrange somente um perimetro definido.
Exemplos: casa, escritdrio, etc.

LAN
Rede Local

e MVAN: Rede Metropolitana, abrange uma cidade, por exem-

plo.

(Local Area Network)

REDE METROPOLITANA

LAN
(Local Area Network)

(Local Area Network)

e WAN: E uma rede com grande abrangéncia fisica, maior que
a MAN, Estado, Pais; podemos citar até a INTERNET para entender-
mos o conceito.

_SERVIDORES

Navegacgao e navegadores da Internet

¢ [nternet

E conhecida como a rede das redes. A internet é uma colecdo
global de computadores, celulares e outros dispositivos que se co-
municam.

¢ Procedimentos de Internet e intranet

Através desta conexao, usuarios podem ter acesso a diversas
informagdes, para trabalho, laser, bem como para trocar mensa-
gens, compartilhar dados, programas, baixar documentos (down-
load), etc.
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o Sites
Uma colecdo de paginas associadas a um endereco www. é chamada web site. Através de navegadores, conseguimos acessar web

sites para operagdes diversas.

e Links

O link nada mais é que uma referéncia a um documento, onde o usudrio pode clicar. No caso da internet, o Link geralmente aponta
para uma determinada pagina, pode apontar para um documento qualquer para se fazer o download ou simplesmente abrir.

Dentro deste contexto vamos relatar funcionalidades de alguns dos principais navegadores de internet: Microsoft Internet Explorer,
Mozilla Firefox e Google Chrome.

Internet Explorer 11

e |dentificar o ambiente

’@\‘ s gonbi 0ri¢ \I!ln  Gorema Fedenl- Goven. X (X4

I OuhscoGuno  Acssodiriomagh lepsardy  Acesbidade Ao GOVER

(nvernn rin Rracil

O Internet Explorer é um navegador desenvolvido pela Microsoft, no qual podemos acessar sites variados. E um navegador simplifi-

cado com muitos recursos novos.

Dentro deste ambiente temos:

— Funcdes de controle de privacidade: Trata-se de fungGes que protegem e controlam seus dados pessoais coletados por sites;

— Barra de pesquisas: Esta barra permite que digitemos um endereco do site desejado. Na figura temos como exemplo: https://www.
gov.br/pt-br/

— Guias de navegacdo: Sdo guias separadas por sites aberto. No exemplo temos duas guias sendo que a do site https://www.gov.br/
pt-br/ esta aberta.

— Favoritos: S3o pastas onde guardamos nossos sites favoritos

— Ferramentas: Permitem realizar diversas fungdes tais como: imprimir, acessar o histérico de navegagdo, configuragdes, dentre ou-

tras.
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INFORMATICA

Desta forma o Internet Explorer 11, torna a navegagao da internet muito mais agradavel, com textos, elementos graficos e videos que
possibilitam ricas experiéncias para os usudrios.

e Caracteristicas e componentes da janela principal do Internet Explorer
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+ Outros indicadores

Area para exibigdo da pagina

A primeira vista notamos uma grande area disponivel para visualizacdo, além de percebemos que a barra de ferramentas fica automa-
ticamente desativada, possibilitando uma maior area de exibi¢do.

Vamos destacar alguns pontos segundo as indicagGes da figura:
1. Voltar/Avancar pagina
Como o préprio nome diz, clicando neste botdo voltamos pagina visitada anteriormente;

2. Barra de Enderecos
Esta é a area principal, onde digitamos o enderego da pagina procurada;

3. icones para manipulacso do endereco da URL
Estes icones sdo pesquisar, atualizar ou fechar, dependendo da situa¢do pode aparecer fechar ou atualizar.

4. Abas de Conteudo
S3do mostradas as abas das paginas carregadas.

5. Pagina Inicial, favoritos, ferramentas, comentarios

6. 'ii.;?‘. Adicionar a barra de favoritos

Mozila Firefox

Vamos falar agora do funcionamento geral do Firefox, objeto de nosso estudo:
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NOCOES DE MATEMATICA

CONJUNTOS NUMERICOS: NUMEROS INTEIROS, RACIONAIS E REAIS.

Conjunto dos ntiimeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros € a reunido do conjunto dos numeros naturais N ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-

tos dos numeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N C Z (N esta contido em Z)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos numeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros nao negativos
*e+ z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros nao positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
e Mddulo: distdncia ou afastamento desse nimero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O mddulo de

qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

* Numeros Opostos: dois nimeros sdo opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem

(zero).

| [ | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 -1 0 +1 +2 +3+4 +5 +6 +7 48

NEGATIVOS 4 unidades 4 unidades

Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) = 0

/ N

(125)

. /




Operagoes
e Soma ou Adigdo: Associamos aos numeros inteiros positivos
aideia de ganhar e aos niUmeros inteiros negativos a ideia de perder.

ATENCAO: O sinal (+) antes do nimero positivo pode ser dis-
pensado, mas o sinal (-) antes do nimero negativo nunca pode
ser dispensado.

e Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quan-
tidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos
saber quanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quan-
tidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a
outra. A subtragdo é a operagao inversa da adi¢do. O sinal sempre
sera do maior numero.

ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, nimeros, ...,
entre outros, precedidos de sinal negativo, tem o seu sinal inverti-
do, ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo:

(FUNDAGAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para
zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do uso ade-
quado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em ativida-
des educativas, bem como da preservacgdo predial, realizou-se uma
dindmica elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no
entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um
classificasse suas atitudes como positiva ou negativa, atribuindo
(+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa.
Se um jovem classificou como positiva apenas 20 das 50 atitudes
anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugdo:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

e Multiplica¢do: é uma adigdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos numeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.b ou ainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

¢ Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro nu-
mero inteiro, diferente de zero, dividimos o médulo do dividendo
pelo médulo do divisor.

ATENCAO:

1) No conjunto Z, a divisdo ndo é comutativa, ndo é associativa
e ndo tem a propriedade da existéncia do elemento neutro.

2) Ndo existe divisdo por zero.

3) Zero dividido por qualquer nimero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.
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Na multiplicagdo e divisdo de numeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

Sinais iguais (+) (+); (-) (-) = resultado sempre positivo.

Sinais diferentes (+) (-); (-) (+) = resultado sempre negativo.

Exemplo:

(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus livros, obten-
do uma Unica pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses livros
possui uma espessura de 2cm, e que os livros restantes possuem
espessura de 3cm, o numero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livros de 2 cm: 8.2 =16 cm

Como eu tenho 52 cm ao todo e os demais livros tem 3 cm,
temos:

52 -16 =36 cm de altura de livros de 3 cm

36:3=12livros de 3cm

O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.

Resposta: D

e Potenciagdo: A poténcia a” do numero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado a
base e o nUmero n é o expoente.a”=axaxaxaXx..xa,aémult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva é um nimero inteiro positivo.

—Toda poténcia de base negativa e expoente par é um nimero
inteiro positivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um nu-
mero inteiro negativo.

Propriedades da Potenciagao

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se 0s expoentes. (—a)*. (—a)® = (—a)**® = (—a)°®

2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a
base e subtraem-se os expoentes. (-a)®: (-a)® = (-a)®~¢ = (-a)?

3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-se
os expoentes. [(-a)°]? = (-a)° 2 = (-a)®

4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual a base. (-a)! = -a e
(+a)'=+a

5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E igual
al.(+a)’=1e(-h)°=1

Conjunto dos niimeros racionais — Q m

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma ,,
onde m e n sdao numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente
de zero. Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de
m por n.
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N CZ C Q (N esta contido em Z que esta contido em Q)

Subconjuntos:
SiMBOLO REPRESENTAGAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos niumeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais ndo positivos
*e- Q* Conjunto dos nimeros racionais negativos

Representagdo decimal
Podemos representar um numero racional, escrito na forma de fragdo, em numero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:

12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um nimero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
= =04
5

29) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, infinitos algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente Decimais

Periddicos ou Dizimas Periddicas:

1
— =0,333...
3

Representagdo Fraciondria
E a operagdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o nimero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo
numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado. Ex.:
0,035 = 35/1000

2) Através da fragdo geratriz. Ai temos o caso das dizimas periddicas que podem ser simples ou compostas.
—Simples: o seu periodo é composto por um mesmo numero ou conjunto de nimeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

o . * 0313131, .

Periodo; 4 i1 algarisma) Periodo 31 @ algarismos) F'EE:::?;EZ;%FBM 5 saremos
1 31

0444..=3 0313131, == -

? 99 0273278278, = w55
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REDACAO OFICIAL E COMERCIAL

CORRESPONDENCIA OFICIAL E COMERCIAL.

O que é Redagdo Oficial*

Em uma frase, pode-se dizer que redagdo oficial é a maneira
pela qual o Poder Publico redige atos normativos e comunicagdes.
Interessa-nos trata-la do ponto de vista do Poder Executivo. A reda-
¢do oficial deve caracterizar-se pela impessoalidade, uso do padrdo
culto de linguagem, clareza, concisdo, formalidade e uniformidade.
Fundamentalmente esses atributos decorrem da Constitui¢do, que
dispbe, no artigo 37: “A administragdo publica direta, indireta ou
fundacional, de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de lega-
lidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (...)".
Sendo a publicidade e a impessoalidade principios fundamentais de
toda administragdo publica, claro esta que devem igualmente nor-
tear a elaboragdo dos atos e comunicagdes oficiais. Ndo se concebe
gue um ato normativo de qualquer natureza seja redigido de forma
obscura, que dificulte ou impossibilite sua compreensdo. A transpa-
réncia do sentido dos atos normativos, bem como sua inteligibili-
dade, sdo requisitos do préprio Estado de Direito: é inaceitavel que
um texto legal ndo seja entendido pelos cidaddos. A publicidade
implica, pois, necessariamente, clareza e concisdo. Além de atender
a disposicdo constitucional, a forma dos atos normativos obedece
a certa tradigdo. Ha normas para sua elaboragdo que remontam ao
periodo de nossa histéria imperial, como, por exemplo, a obrigato-
riedade — estabelecida por decreto imperial de 10 de dezembro de
1822 — de que se aponha, ao final desses atos, o nimero de anos
transcorridos desde a Independéncia. Essa pratica foi mantida no
periodo republicano. Esses mesmos principios (impessoalidade, cla-
reza, uniformidade, concisdo e uso de linguagem formal) aplicam-se
as comunicagdes oficiais: elas devem sempre permitir uma Unica in-
terpretagdo e ser estritamente impessoais e uniformes, o que exige
o uso de certo nivel de linguagem. Nesse quadro, fica claro também
que as comunicagGes oficiais sdo necessariamente uniformes, pois
ha sempre um Unico comunicador (o Servigo Publico) e o receptor
dessas comunicagGes ou é o proprio Servigco Publico (no caso de
expedientes dirigidos por um érgdo a outro) — ou o conjunto dos
cidaddos ou instituigcdes tratados de forma homogénea (o publico).

Outros procedimentos rotineiros na redagdo de comunicagdes
oficiais foram incorporados ao longo do tempo, como as formas de
tratamento e de cortesia, certos clichés de redacdo, a estrutura dos
expedientes, etc. Mencione-se, por exemplo, a fixacdo dos fechos
para comunicagGes oficiais, regulados pela Portaria no 1 do Ministro
de Estado da Justica, de 8 de julho de 1937, que, apds mais de meio
século de vigéncia, foi revogado pelo Decreto que aprovou a primei-
ra edigdo deste Manual. Acrescente-se, por fim, que a identificagdo
que se buscou fazer das caracteristicas especificas da forma oficial
de redigir ndo deve ensejar o entendimento de que se proponha
a criagdo — ou se aceite a existéncia — de uma forma especifica de
linguagem administrativa, o que coloquialmente e pejorativamente

1 http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/manual/manual.htm
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se chama burocratés. Este é antes uma distor¢do do que deve ser a
redacdo oficial, e se caracteriza pelo abuso de expressoes e clichés
do jargdo burocratico e de formas arcaicas de construgdo de frases.
A redacdo oficial ndo é, portanto, necessariamente arida e infensa a
evolugdo da lingua. E que sua finalidade basica — comunicar com im-
pessoalidade e maxima clareza — impde certos parametros ao uso
que se faz da lingua, de maneira diversa daquele da literatura, do
texto jornalistico, da correspondéncia particular, etc. Apresentadas
essas caracteristicas fundamentais da redacgdo oficial, passemos a
analise pormenorizada de cada uma delas.

A Impessoalidade

A finalidade da lingua é comunicar, quer pela fala, quer pela
escrita. Para que haja comunicagdo, sdo necessarios:

a) alguém que comunique,

b) algo a ser comunicado, e

c) alguém que receba essa comunicagao.

No caso da redagdo oficial, quem comunica é sempre o Servico
Publico (este ou aquele Ministério, Secretaria, Departamento, Di-
visdo, Servico, Secdo); o que se comunica é sempre algum assunto
relativo as atribui¢des do 6rgdo que comunica; o destinatario dessa
comunicagdo ou é o publico, o conjunto dos cidadaos, ou outro 6r-
gdo publico, do Executivo ou dos outros Poderes da Unido. Perce-
be-se, assim, que o tratamento impessoal que deve ser dado aos
assuntos que constam das comunicag¢des oficiais decorre:

a) da auséncia de impressdes individuais de quem comunica:
embora se trate, por exemplo, de um expediente assinado por Che-
fe de determinada Sec¢do, é sempre em nome do Servigo Publico
que é feita a comunicagdo. Obtém-se, assim, uma desejavel padro-
nizagdo, que permite que comunicagdes elaboradas em diferentes
setores da Administragdo guardem entre si certa uniformidade;

b) da impessoalidade de quem recebe a comunicagdo, com
duas possibilidades: ela pode ser dirigida a um cidaddo, sempre
concebido como publico, ou a outro érgao publico. Nos dois casos,
temos um destinatario concebido de forma homogénea e impes-
soal;

c) do cardter impessoal do préprio assunto tratado: se o uni-
verso tematico das comunicagles oficiais se restringe a questdes
que dizem respeito ao interesse publico, é natural que ndo cabe
qualgquer tom particular ou pessoal. Desta forma, ndo ha lugar na
redacdo oficial para impressdes pessoais, como as que, por exem-
plo, constam de uma carta a um amigo, ou de um artigo assinado de
jornal, ou mesmo de um texto literdrio. A redagdo oficial deve ser
isenta da interferéncia da individualidade que a elabora. A concisdo,
a clareza, a objetividade e a formalidade de que nos valemos para
elaborar os expedientes oficiais contribuem, ainda, para que seja
alcancada a necessaria impessoalidade.




A Linguagem dos Atos e Comunicagdes Oficiais

A necessidade de empregar determinado nivel de linguagem
nos atos e expedientes oficiais decorre, de um lado, do proprio ca-
rater publico desses atos e comunicagdes; de outro, de sua finalida-
de. Os atos oficiais, aqui entendidos como atos de carater normati-
Vo, ou estabelecem regras para a conduta dos cidaddos, ou regulam
o funcionamento dos dérgdos publicos, o que s6 é alcangado se em
sua elaboragdo for empregada a linguagem adequada. O mesmo
se da com os expedientes oficiais, cuja finalidade precipua é a de
informar com clareza e objetividade. As comunicagdes que partem
dos érgdos publicos federais devem ser compreendidas por todo e
qualquer cidad3o brasileiro. Para atingir esse objetivo, ha que evitar
0 uso de uma linguagem restrita a determinados grupos. Nao ha
duvida que um texto marcado por expressdes de circulagao restrita,
como a giria, os regionalismos vocabulares ou o jargdo técnico, tem
sua compreensdo dificultada. Ressalte-se que ha necessariamente
uma distancia entre a lingua falada e a escrita. Aquela é extrema-
mente dindmica, reflete de forma imediata qualquer alteragdo de
costumes, e pode eventualmente contar com outros elementos que
auxiliem a sua compreensdo, como os gestos, a entoacdo, etc. Para
mencionar apenas alguns dos fatores responsaveis por essa distan-
cia. Ja a lingua escrita incorpora mais lentamente as transforma-
¢Oes, tem maior vocagdo para a permanéncia, e vale-se apenas de
si mesma para comunicar. A lingua escrita, como a falada, compre-
ende diferentes niveis, de acordo com o uso que dela se faga. Por
exemplo, em uma carta a um amigo, podemos nos valer de deter-
minado padrao de linguagem que incorpore expressdes extrema-
mente pessoais ou coloquiais; em um parecer juridico, ndo se ha de
estranhar a presenca do vocabuldrio técnico correspondente. Nos
dois casos, hd um padrdo de linguagem que atende ao uso que se
faz da lingua, a finalidade com que a empregamos. O mesmo ocorre
com os textos oficiais: por seu cardter impessoal, por sua finalidade
de informar com o maximo de clareza e concisdo, eles requerem o
uso do padrdo culto da lingua. Ha consenso de que o padrdo cul-
to é aquele em que a) se observam as regras da gramatica formal,
e b) se emprega um vocabuldrio comum ao conjunto dos usuarios
do idioma. E importante ressaltar que a obrigatoriedade do uso do
padrdo culto na redagdo oficial decorre do fato de que ele esta aci-
ma das diferencas lexicais, morfoldgicas ou sintaticas regionais, dos
modismos vocabulares, das idiossincrasias linguisticas, permitindo,
por essa razdo, que se atinja a pretendida compreensdo por todos
os cidadados.

Lembre-se que o padrdo culto nada tem contra a simplicidade
de expressao, desde que nao seja confundida com pobreza de ex-
pressdo. De nenhuma forma o uso do padrdo culto implica empre-
go de linguagem rebuscada, nem dos contorcionismos sintaticos e
figuras de linguagem proprios da lingua literaria. Pode-se concluir,
entdo, que ndo existe propriamente um “padrdo oficial de lingua-
gem”; o que ha é o uso do padrdo culto nos atos e comunicagbes
oficiais. E claro que havera preferéncia pelo uso de determinadas
expressoes, ou sera obedecida certa tradicdo no emprego das for-
mas sintaticas, mas isso ndo implica, necessariamente, que se con-
sagre a utilizacdo de uma forma de linguagem burocrdtica. O jargdo
burocratico, como todo jargdo, deve ser evitado, pois tera sempre
sua compreensdo limitada. A linguagem técnica deve ser empre-
gada apenas em situagdes que a exijam, sendo de evitar o seu uso
indiscriminado. Certos rebuscamentos académicos, e mesmo o vo-
cabulario préprio a determinada area, sdo de dificil entendimento
por quem ndo esteja com eles familiarizado. Deve-se ter o cuidado,
portanto, de explicita-los em comunicagdes encaminhadas a outros
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6rgdos da administracdo e em expedientes dirigidos aos cidadaos.
Outras questdes sobre a linguagem, como o emprego de neologis-
mo e estrangeirismo, sdo tratadas em detalhe em 9.3. Semdntica.

Formalidade e Padronizacdo

As comunicag¢Oes oficiais devem ser sempre formais, isto é,
obedecem a certas regras de forma: além das ja mencionadas exi-
géncias de impessoalidade e uso do padrdo culto de linguagem, é
imperativo, ainda, certa formalidade de tratamento. N&do se trata
somente da eterna duvida quanto ao correto emprego deste ou da-
quele pronome de tratamento para uma autoridade de certo nivel
(v. a esse respeito 2.1.3. Emprego dos Pronomes de Tratamento);
mais do que isso, a formalidade diz respeito a polidez, a civilidade
no préprio enfoque dado ao assunto do qual cuida a comunicagao.
A formalidade de tratamento vincula-se, também, a necessaria
uniformidade das comunicagdes. Ora, se a administra¢do federal é
una, é natural que as comunicagdes que expede sigam um mesmo
padrdo. O estabelecimento desse padrao, uma das metas deste Ma-
nual, exige que se atente para todas as caracteristicas da redagao
oficial e que se cuide, ainda, da apresentagao dos textos. A clareza
datilografica, o uso de papéis uniformes para o texto definitivo e a
correta diagramagdo do texto sdo indispensdaveis para a padroniza-
¢do. Consulte o Capitulo Il, As Comunicagdes Oficiais, a respeito de
normas especificas para cada tipo de expediente.

Conciséo e Clareza

A concisdo é antes uma qualidade do que uma caracteristica do
texto oficial. Conciso é o texto que consegue transmitir um maximo
de informagdes com um minimo de palavras. Para que se redija com
essa qualidade, é fundamental que se tenha, além de conhecimento
do assunto sobre o qual se escreve, o necessario tempo para revisar
o texto depois de pronto. E nessa releitura que muitas vezes se
percebem eventuais redunddncias ou repeti¢des desnecessarias
de ideias. O esforco de sermos concisos atende, basicamente ao
principio de economia linguistica, a mencionada férmula de empre-
gar o minimo de palavras para informar o maximo. N&o se deve de
forma alguma entendé-la como economia de pensamento, isto é,
ndo se devem eliminar passagens substanciais do texto no afa de
reduzi-lo em tamanho. Trata-se exclusivamente de cortar palavras
inuteis, redundancias, passagens que nada acrescentem ao que ja
foi dito. Procure perceber certa hierarquia de ideias que existe em
todo texto de alguma complexidade: ideias fundamentais e ideias
secundarias. Estas ultimas podem esclarecer o sentido daquelas de-
talha-las, exemplifica-las; mas existem também ideias secundarias
que ndo acrescentam informagdo alguma ao texto, nem tém maior
relagdo com as fundamentais, podendo, por isso, ser dispensadas. A
clareza deve ser a qualidade bésica de todo texto oficial, conforme
ja sublinhado na introducdo deste capitulo. Pode-se definir como
claro aquele texto que possibilita imediata compreensao pelo leitor.
No entanto a clareza ndo é algo que se atinja por si sé: ela depende
estritamente das demais caracteristicas da redagdo oficial. Para ela
concorrem:

a) a impessoalidade, que evita a duplicidade de interpretagdes
que poderia decorrer de um tratamento personalista dado ao texto;

b) o uso do padrdo culto de linguagem, em principio, de en-
tendimento geral e por definicdo avesso a vocabulos de circulagdo
restrita, como a giria e o jargdo;

c) a formalidade e a padronizagdo, que possibilitam a impres-
cindivel uniformidade dos textos;




d) a concisdo, que faz desaparecer do texto os excessos linguis-
ticos que nada Ihe acrescentam.

E pela correta observagdo dessas caracteristicas que se redige
com clareza. Contribuira, ainda, a indispensdvel releitura de todo
texto redigido. A ocorréncia, em textos oficiais, de trechos obscuros
e de erros gramaticais provém principalmente da falta da releitu-
ra que torna possivel sua corregao. Na revisdo de um expediente,
deve-se avaliar, ainda, se ele sera de facil compreensdo por seu
destinatédrio. O que nos parece dbvio pode ser desconhecido por
terceiros. O dominio que adquirimos sobre certos assuntos em de-
corréncia de nossa experiéncia profissional muitas vezes faz com
que os tomemos como de conhecimento geral, o que nem sempre
é verdade. Explicite, desenvolva, esclarega, precise os termos técni-
cos, o significado das siglas e abreviagdes e os conceitos especificos
que ndo possam ser dispensados. A revisdao atenta exige, necessa-
riamente, tempo. A pressa com que sdo elaboradas certas comu-
nicagBes quase sempre compromete sua clareza. Ndo se deve pro-
ceder a redagdo de um texto que ndo seja seguida por sua revisdo.
“Ndo had assuntos urgentes, hd assuntos atrasados”, diz a maxima.
Evite-se, pois, 0 atraso, com sua indesejavel repercussdo no redigir.

As comunicagdes oficiais

A redac¢do das comunicagdes oficiais deve, antes de tudo, se-
guir os preceitos explicitados no Capitulo |, Aspectos Gerais da
Redagdo Oficial. Além disso, ha caracteristicas especificas de cada
tipo de expediente, que serdo tratadas em detalhe neste capitulo.
Antes de passarmos a sua analise, vejamos outros aspectos comuns
a quase todas as modalidades de comunicagdo oficial: o emprego
dos pronomes de tratamento, a forma dos fechos e a identificagdo
do signatario.

Pronomes de Tratamento

Breve Histdria dos Pronomes de Tratamento

O uso de pronomes e locugdes pronominais de tratamento tem
larga tradigdo na lingua portuguesa. De acordo com Said Ali, apds
serem incorporados ao portugués os pronomes latinos tu e vos,
“como tratamento direto da pessoa ou pessoas a quem se dirigia a
palavra”, passou-se a empregar, como expediente linguistico de dis-
tingdo e de respeito, a segunda pessoa do plural no tratamento de
pessoas de hierarquia superior. Prossegue o autor: “Outro modo de
tratamento indireto consistiu em fingir que se dirigia a palavraa um
atributo ou qualidade eminente da pessoa de categoria superior, e
ndo a ela prépria. Assim aproximavam-se os vassalos de seu rei com
o tratamento de vossa mercé, vossa senhoria (...); assim usou-se
o tratamento ducal de vossa exceléncia e adotou-se na hierarquia
eclesiastica vossa reveréncia, vossa paternidade, vossa eminéncia,
vossa santidade. ” A partir do final do século XVI, esse modo de
tratamento indireto ja estava em voga também para os ocupantes
de certos cargos publicos. Vossa mercé evoluiu para vosmecé, e de-
pois para o coloquial vocé. E o pronome vds, com o tempo, caiu em
desuso. E dessa tradicdo que provém o atual emprego de pronomes
de tratamento indireto como forma de dirigirmo-nos as autorida-
des civis, militares e eclesiasticas.

Concorddncia com os Pronomes de Tratamento
Os pronomes de tratamento (ou de segunda pessoa indireta)
apresentam certas peculiaridades quanto a concordancia verbal,

nominal e pronominal. Embora se refiram a segunda pessoa gra-
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matical (a pessoa com quem se fala, ou a quem se dirige a comuni-
cacdo), levam a concordancia para a terceira pessoa. E que o verbo
concorda com o substantivo que integra a locugdo como seu ntcleo
sintatico: “Vossa Senhoria nomeard o substituto”; “Vossa Excelén-
cia conhece o assunto”. Da mesma forma, os pronomes possessivos
referidos a pronomes de tratamento sdo sempre os da terceira pes-
soa: “Vossa Senhoria nomeara seu substituto” (e ndo “Vossa... vos-
so..”). Ja quanto aos adjetivos referidos a esses pronomes, o género
gramatical deve coincidir com o sexo da pessoa a que se refere, e
ndo com o substantivo que compde a locugdo. Assim, se nosso in-
terlocutor for homem, o correto é “Vossa Exceléncia estd atarefa-
do”, “Vossa Senhoria deve estar satisfeito”; se for mulher, “Vossa
Exceléncia estd atarefada”, “Vossa Senhoria deve estar satisfeita”.

Emprego dos Pronomes de Tratamento

Como visto, o emprego dos pronomes de tratamento obedece
a secular tradigdo. Sdo de uso consagrado:

Vossa Exceléncia, para as seguintes autoridades:

a) do Poder Executivo;

Presidente da Republica;

Vice-Presidente da Republica;

Ministros de Estado;

Governadores e Vice-Governadores de Estado e do Distrito Fe-
deral;

Oficiais-Generais das For¢as Armadas;

Embaixadores;

Secretarios-Executivos de Ministérios e demais ocupantes de
cargos de natureza especial;

Secretarios de Estado dos Governos Estaduais;

Prefeitos Municipais.

b) do Poder Legislativo:

Deputados Federais e Senadores;

Ministro do Tribunal de Contas da Unido;
Deputados Estaduais e Distritais;

Conselheiros dos Tribunais de Contas Estaduais;
Presidentes das Camaras Legislativas Municipais.

¢) do Poder Judicidrio:

Ministros dos Tribunais Superiores;
Membros de Tribunais;

Juizes;

Auditores da Justica Militar.

O vocativo a ser empregado em comunicagdes dirigidas aos
Chefes de Poder é Excelentissimo Senhor, seguido do cargo respec-
tivo:

Excelentissimo Senhor Presidente da Republica,

Excelentissimo Senhor Presidente do Congresso Nacional,

Excelentissimo Senhor Presidente do Supremo Tribunal Fede-
ral.

As demais autoridades serdo tratadas com o vocativo Senhor,
seguido do cargo respectivo:

Senhor Senador,

Senhor Juiz,

Senhor Ministro,

Senhor Governador,
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TECNICAS DE ARQUIVO E PROTOCOLO.

Conceitos

Segundo o Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica,
temos quatro defini¢des para o termo arquivologia:

1. Conjunto de documentos produzidos e acumulados por uma
entidade coletiva, publica ou privada, pessoa ou familia, no desem-
penho de suas atividades, independentemente da natureza do su-
porte.

2. Instituicdo ou servigo que tem por finalidade a custddia, o
processamento técnico, a conservagdo e o acesso a documentos.

3. Instalagdes onde funcionam arquivos.

4. Mével destinado a guarda de documentos.

Podemos entender ela como um conjunto de principios, nor-
mas, técnicas e procedimentos para gerenciar as informagdes no
processo de produgdo, organizagdo, processamento, guarda, utili-
zagdo, identificagdo, preservacao e uso de documentos de arquivos.

e Um arquivo é o conjunto de documentos produzidos e acu-
mulados por uma entidade coletiva, publica e privada, pessoa ou
familia, no desempenho de suas atividades, independentemente da
natureza do suporte.

¢ Um documento é o registro de informagdes, independente
da natureza do suporte que a contém.

¢ Ja informagao é um “elemento referencial, nogao, ideia ou
mensagem contidos num documento.

O suporte é o meio fisica, aquela que o contém o documento,
podendo ser: papel; pen-drive; pelicula fotografica; microfilme; CD;
DVD; entre outros.

Outros conceitos importantes de se ter claro na mente:

Arquivos: 6rgdos que recolhem naturalmente os documentos
de arquivo, que sdo acumulados organicamente pela entidade, de
forma ordenada, preservando-os para a consecugdo dos objetivos
funcionais, legais e administrativos, tendo em conta sua utilidade
futura.

Bibliotecas: reinem documentos de biblioteca, que sdo mate-
riais ordenados para estudo, pesquisa e consulta.

Museus: colecionam documentos (bidimensionais e/ou tridi-
mensionais) de museu, que sdo criagles artisticas ou culturais de
uma civilizagdo ou comunidade, possuindo utilidade cultural, de in-
formacgdo, educagao e entretenimento.

Centros de documentagdo ou informagdo: é um 6rgdo/insti-
tuigdo/servigco que busca juntar, armazenar, classificar, selecionar e
disseminar informacdo das mais diversas naturezas, incluindo aque-
las préprias da biblioteconomia, da arquivistica, dos museus e da
informatica.
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Principios

A arquivologia possui uma série de principios fundamentais
para o seu funcionamento. S3o eles:

e Principio da proveniéncia, respeito aos fundos ou método
historico: fundo é um conjunto de documentos de uma mesma pro-
veniéncia. Eles podem ser fundos abertos ou fechados.

Fundo aberto é aquele ao qual podem ser acrescentados novos
documentos em fungdo do fato de a entidade produtora continuar
em atividade.

Fundo fechado é aquele que nao recebe acréscimo de docu-
mentos, uma vez que a entidade produtora ndo se encontra mais
em atividade. Porém, ele pode continuar recebendo acréscimo de
documentos desde que seja proveniente da mesma entidade pro-
dutora de quando a organizagdo estava funcionando.

e Principio da indivisibilidade ou integridade arquivistica: é
necessario manter a integridade do arquivo, sem dispersar, mutilar,
alienar, destruir sem autorizagdo ou adicionar documento indevido.

e Principio do respeito a ordem original, ordem primitiva ou
“santidade” da ordem original: o arquivo deve conservar o arranjo
dado por quem o produziu, seja uma entidade coletiva, pessoa ou
familia. Ou seja, ele deve ser colocado no seu lugar de origem den-
tro do fundo de onde provém.

* Principio da Organicidade: é o principio que possibilita a
diferenciagdo entre documentos de arquivo e outros documentos
existentes no ambiente organizacional.

e Principio da Unicidade: independentemente de forma, gé-
nero, tipo ou suporte, os documentos de arquivo conservam seu
carater unico, em funcdo do contexto em que foram produzidos.

* Principio da cumulatividade ou naturalidade: seus registros
sao formados de maneira progressiva, natural e organica em fungado
do desempenho natural das atividades da organizagdo, familia ou
pessoa, por produgdo e recebimento, e ndo de maneira artificial.

e Principio da reversibilidade: todo procedimento ou trata-
mento aplicado aos arquivos podera, necessariamente, ser rever-
tido, caso seja necessario. Para se evitar a desintegragdo ou perda
de unidade do fundo.

* Principios da inalienabilidade e imprescritibilidade: aplicado
ao setor publico, estabelecendo que a transferéncia de propriedade
dos arquivos publicos a terceiros é proibida; e que o direito publico
sobre 0s seus arquivos ndo prescreve com o tempo.

e Principio da universalidade: implica ao arquivista uma abor-
dagem mais geral sobre a gestdo dos documentos de arquivo antes
gue ele possa se aprofundar em maiores detalhes sobre cada natu-
reza documental.




e Principio da proveniéncia territorial/territorialidade: es-
tabelece que os documentos deverdo ser arquivados no territdrio
onde foram produzidos.

e Principio da pertinéncia territorial: afirma que os documen-
tos deverdo ser arquivados no local de sua pertinéncia, e ndo de
sua acumulagdo.

Os arquivos publicos sdo conjuntos de documentos produzidos
e recebidos, no exercicio de suas atividades, por 6rgdos publicos de
ambito federal, estadual, do Distrito Federal e Municipal em decor-
réncia de suas fun¢des administrativas, legislativas e judiciarias. (Lei
n2 8.159/91).

Consideram-se arquivos privados os conjuntos de documentos
produzidos ou recebidos por pessoas fisicas ou juridicas, em decor-
réncia de suas atividades. Os arquivos privados podem ser identifi-
cados pelo Poder Publico como de interesse publico e social, desde
que sejam considerados como conjuntos de fontes relevantes para
a histdria e desenvolvimento cientifico nacional. (Lei n2 8.159/91).

CONARQ

O Conselho Nacional de Arquivos é um 6rgdo colegiado, vin-
culado ao Arquivo Nacional, criado pelo art. 26 da Lei 8159, de 8
de Janeiro de 1991, que dispde da Politica Nacional de Arquivos e
regulamentado pelo decreto n.2 1173 de 19 de Junho de 1994, al-
terado pelo decreto n.2 1491, de 25 de Abril de 1995, que tem por
finalidade:

| - Definir a Politica Nacional de Arquivos Publicos e Privados;

Il - Exercer a orientagdo normativa visando a Gestdo Documen-
tal e a protegdo especial aos documentos de arquivo.

Dentre as competéncias delegadas ao érgdo, destacam-se as
seguintes:

— Definir normas gerais e estabelecer diretrizes para o pleno
funcionamento do SINAR. Visando a Gestdo, a preservagdo e ao
acesso aos documentos do arquivo;

— Promover o inter-relacionamento de arquivos publico de
privados com vistas ao intercambio e a integragdo sistémica das ati-
vidades arquivisticas;

— Zelar pelo cumprimento dos dispositivos constitucionais e
legai que preservam o funcionamento e acesso aos arquivos pu-
blicos;

— Estimular programas de preservagao e gestdo de documen-
tos produzido (orgénicos) e recebidos por érgdos e entidades, no
ambito federal, estadual e municipal, em decorréncia da fungdo
executiva, legislativa e judiciaria;

— Subsidiar a elaboragdo de planos nacionais nos Poderes Le-
gislativo, Executivo e Judicidrio, bem como nos Estado, no Distrito
Federal e Municipios;

— Declarar que como de interesse publico e social os arquivos
privados que contenham fontes relevantes para a histéria e o de-
senvolvimento nacionais, nos termos do art. 13 da Lei n.2 8159/91.

SINAR

Sistema Nacional de Arquivos, em 1978, ndo obstante os es-
forgos realizados no sentido de estimular a adogdo de politicas que
assegurassem a preservag¢ao do patriménio documental em decor-
réncia da implementagdo do sistema foi bastante prejudicada em
decorréncia da concepgdo estreita que norteou o Governo Feral, a
época, com relagdo a problematica arquivistica.
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A promulgacio da Lei n.2 8159/91 retorna a questdo da Politica
Nacional de Arquivos, reconhecendo e legitimando a necessidade
de um Sistema que promova a efetiva integragdo sistémica dos ar-
quivos publicos e privados nos moldes legais e tecnicamente corre-
tos, visando a gestdo, a preservagdo e ao acesso aos documentos
de arquivo.

Legislagao Federal

(Caro candidato(a) indicamos a consulta das Leis e decretos
abaixo para aprofundar os estudos)

— Lei no 8.159, de 8 de janeiro de 1991, que dispde sobre a
Politica Nacional de Arquivos Publicos e Privados.

— Lei n25.433, de 8 de maio de 1968. Regula a microfilmagem
de documentos oficiais e da outras providéncias.

— Decreto no 1.799, de 30 de janeiro de 1996. Regulamenta a
Lei no 5.433, de 8 de maio de 1968, que regula a microfilmagem de
documentos oficiais.

— Portaria da Secretaria da Justica n2 58, de 20 de junho de
1996. Regulamenta o registro e a fiscalizagdo do exercicio da ativi-
dade de microfilmagem de documentos, em conformidade com o
paragrafo Unico do artigo 15 do Decreto n2 1.799, de 30 de janeiro
de 1996.

— Decreto n? 2.134, de 24 de janeiro de 1997. Regulamenta o
art. 23 da Lei 8.159, de 8 de janeiro de 1991, que dispde sobre a
categoria dos documentos publicos sigilosos e o0 acesso a eles, e da
outras providéncias.

Citamos alguns artigos importantes da Legislagdo Federal:

— A eliminagdo de documentos produzidos por instituicdes pu-
blicas e de carater publico sera realizada mediante autoriza¢do da
instituicdo arquivistica publica, na sua especifica esfera de compe-
téncia (Lei no. 8.159, de 08/01/91, Art. 9°.);

— Os documentos, em tramitacdo ou em estudo, poderao, a
critério da autoridade competente, ser microfilmados, ndo sendo
permitida a sua eliminagdo até a definicdo de sua destinagdo final
(Decreto no. 1.799, de 30/01/96, Art. 11);

— A eliminagao de documentos, apds a microfilmagem, dar-se-a
por meios que garantam sua inutilizagao, sendo a mesma precedida
de lavratura de termo préprio e apds a revisdo e a extragdo de filme
copia (idem, Art. 12);

— A eliminagdo de documentos oficiais ou publicos s6 devera
ocorrer se prevista na tabela de temporalidade do 6rgdo, aprovada
pela autoridade competente na esfera de sua atuagao e respeitado
o disposto no art. 9° da Lei no. 8.159, de 8 de janeiro de 1991 (idem,
Art. 12 pardgrafo Unico).

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil (1988)

— E assegurado a todos o0 acesso a informag&o e resguardado o
sigilo da fonte, quando necessario ao exercicio profissional (Art.5°,
XIV);

— Todos tém direito a receber dos drgaos publicos informagoes
de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que
serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, res-
salvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da so-
ciedade e do Estado (Art. 5°., XXXIIl);

— Sdo a todos assegurados, independentemente do pagamen-
to de taxas, ... b) a obtencdo de certidées em reparti¢Ges publicas,
para defesa de direitos e esclarecimento de situagdes de interesse
pessoal (Art. 5°., XXXIV);




— A lei sé podera restringir a publicidade dos atos processuais
quando a defesa da intimidade ou o interesse social o exigirem (Art.
5°., LX);

— Conceder-se-a habeas data: a) para assegurar o conhecimen-
to de informacdes relativas a pessoa do impetrante, constantes de
registros ou bancos de dados de entidades governamentais ou de
carater publico; b) para a retificagdo de dados, quando ndo se pre-
fira fazé-lo por processo sigiloso, judicial ou administrativo (Art. 5°,
LXXI1);

—E vedado 3 Unido, aos Estados, ao Distrito Federal e aos Muni-
cipios: ... Il recusar fé aos documentos publicos (Art.19);

— E competéncia comum da Unido, dos Estados, do Distrito Fe-
deral e dos Municipios: ... V- proporcionar os meios de acesso a
cultura, a educagdo e a ciéncia (Art.23);

— Cabem a administragdo publica, na forma da lei, a gestdo da
documentagdo governamental e as providéncias para franquear sua
consulta a quantos dela necessitem (Art. 216, parag. 2°.);

— A manifestagdo do pensamento, a criagdo, a expressdo e a
informagao, sob qualquer forma, processo ou veiculo, ndo sofrerdao
qualquer restrigdo, observado o disposto nesta Constituigdo (Art.
220).

— E competéncia comum da Unido, dos Estados, do Distrito Fe-
deral e dos Municipios: ... lll- proteger os documentos, as obras e
outros bens de valor histérico, artistico e cultural, os monumentos,
as paisagens naturais notaveis e os sitios arqueoldgicos; IV- impedir
a evasdo, a destruicdo e a descaracterizagdo de obras de arte e de
outros bens de valor histdrico, artistico ou cultural (Art. 23);

— Constituem patrimonio cultural brasileiro os bens de nature-
za material e imaterial, tomados individualmente ou em conjunto,
portadores de referéncia a identidade, a a¢do, a memdria dos di-
ferentes grupos formadores da sociedade brasileira, nos quais se
incluem: ... IV- as obras, objetos, documentos, edificagbes e demais
espagos destinados as manifestacGes artistico-culturais (Art. 216);

— O Poder Publico, com a colaboragdo da comunidade, promo-
vera e protegera o patrimdnio cultural brasileiro, por meio de inven-
tarios, registros, vigilancia, tombamento e desapropriagdo, e de ou-
tras formas de acautelamento e preservagdo (Art. 216, parag. 12.);

Lei no. 8.159, de 08/01/91: dispée sobre a Politica Nacional de
Arquivos Publicos e Privados

— E dever do Poder Publico a gestdo documental e a protecio
especial a documentos de arquivos, como instrumento de apoio a
administragao, a cultura, ao desenvolvimento cientifico e como ele-
mentos de prova e informagdo (Art. 12.);

— Os documentos de valor permanente sdo inalienaveis e im-
prescritiveis (Art. 10);

— Ficara sujeito a responsabilidade penal, civil e administrativa,
na forma da legislacdo em vigor aquele que desfigurar ou destruir
documentos de valor permanente ou considerado como de interes-
se publico e social (Art. 25);

Decreto no. 82.308, de 25/09/78: institui o Sistema Nacional de
Arquivo (SINAR)

— Fica instituido o Sistema Nacional de Arquivo (SINAR) com
a finalidade de assegurar, com vistas ao interesse da comunidade,
ou pelo seu valor histérico, a preservagao de documentos do Poder
Publico (Art. 10.);

— Compete ao Orgdo Central do Sistema: ... lll-supervisionar a
conservagao dos documentos sob sua custédia (Art. 4°.);
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— Compete aos Orgdos Setoriais e Seccionais do Sistema: ... Il
- preservar os documentos sob sua guarda, responsabilizando-se
pela sua seguranga (Art. 52.); Decreto no. 1799, de 30 de janeiro de
1996: Regulamenta a Lei no. 5.433, de 8 de maio de 1968, que regu-
la a microfilmagem de documentos oficiais, e a outras providéncias)

— Os documentos oficiais ou publicos, com valor de guarda per-
manente, ndo poderdo ser eliminados apds a microfilmagem de-
vendo ser recolhidos ao arquivo publico de sua esfera de atuagdo
ou preservados pelo préprio érgdo detentor (Art.13).

RESOLUGAO N.2 4, DE 28 DE MARGO DE 1996.

Dispée sobre o Cddigo de Classificagdo de Documentos de Ar-
quivo para a Administragdo Publica.

Levando em consideragdo que o acumulo da massa docu-
mental é um retrocesso da agilidade da obtencdo da informagdo
o presidente do CONARQ dentro de suas atribui¢cdes e baseado na
Resolugdo 192 (adogdo de um Plano de Classificagdo para arquivos
correntes) resolve aprovar medidas e definir fungdes.

Para os Arquivos Publicos foi aprovado, para as Atividades-
-Meio, o Cédigo de Classificagdo da Administragdo Publica que ser-
ve como modelo. Também foi atribuido que as entidades poderdo
adaptar esse Cddigo de Classificagdo de acordo com a decorréncia
de suas atividades, estipulando mudangas nos prazos de guarda, de
destinagdo (eliminagdo ou guarda permanente), inser¢do de novas
classes, subclasses e assim por diante.

Classificacdo, Temporalidade e Destinagdo de Documentos de
Arquivos Relativos as Atividade — Meio da Administragao Publica.

A Politica Nacional de Arquivos, de acordo com os principios
tedricos da moderna Arquivologia, compreende a definigdo e a no-
¢do de um conjunto de normas e procedimentos técnicos e admi-
nistrativos para disciplinar as atividades relativas aos servigos ar-
quivisticos da administragdo publica, trazendo, por consequéncia, a
melhoria dos arquivos publicos. A implantagdo dessa politica inclui
necessariamente o processo de restauragdo da prépria administra-
¢do publica.

No entanto, com essa modernizagdo, pressupdem novas for-
mas de relacionamento entra maquina administrativa governamen-
tal e seus arquivos, como condigdo imprescindivel para que estes
ultimos sirvam como instrumento de apoio a organizacdo do estado
e da sociedade.

O controle sobre a produgdo documental e a racionalizagdo de
seu fluxo, atreves da aplicagao de modernas técnicas e recursos tec-
noldgicos, sdo objetivos de um programa de gestdo de documentos,
que levard a melhoria dos servigos arquivisticos, reganhando, com
isso, a fungdo social que os arquivos devem ter, aumentando-lhes
a eficacia garantindo o cumprimento dos direitos de cidadania e
sendo, para o préprio Estado suporte para as decisdes politicos-ad-
ministrativas.

Contudo, o Cadigo de Classificagdo de Documentos de Arquivo
para a Administracdo Publica: atividades meio e a tabela basica de
temporalidade e destinagdo de documentos de arquivos relativos
as atividades meio da Administragdo Publica foram elaborados por
técnicos do Arquivo Nacional, da antiga Secretaria de Administra-
¢do Federal e do Ministério do Planejamento e Orgamento e cons-
tituem elementos essenciais a organizagdo do arquivos correntes
e intermediarios, permitindo o acesso aos documentos através da
racionalizacdo e controlo eficazes das informagdes neles contidas.




ATENDIMENTO

FORMAS DE ATENDIMENTO E COMUNICACAO
TELEFONICA.

A maior dificuldade da maioria das organizagdes é conquistar
clientes, sejam novos ou reativar os ja existentes. Cada vez mais,
uma tarefa dificil de ser alcancada e que depende ainda mais de
muitas areas envolvidas na relagdo com o consumidor. Porém, um
ponto principal de qualquer relagdo com esse cliente e que mui-
tas empresas ndo se atentam como deveriam é o atendimento que
suas equipes oferecem.

Muitas vezes, um Unico atendimento errado ou com falta de
vontade pode atrapalhar um relacionamento de meses e, quem
sabe ainda, atrapalhar futuros clientes que poderiam ser indicados
por ele. Por esse motivo muitas organizagGes investem cada vez
mais no treinamento e aperfeigopamento do atendimento de seus
funciondrios. Vamos analisar 3 tipos de atendimentos encontrados
no mercado, tanto com clientes externos, quanto com clientes in-
ternos. Entdo vamos conhecé-los:

Atendimento Robotizado

Colocar pessoas despreparadas e sem perfil para atender o ati-
vo mais importante da empresa pode custar muito caro. Antes de
pensar em atender alguém precisamos entender que estamos li-
dando com pessoas, criar um atendimento humanizado é a maneira
mais correta de manter um bom relacionamento e encantar ainda
mais seus clientes. Em alguns casos a empresa induz o funciondrio a
ser robotizado e seguir apenas o “script” fazendo com que ele ndo
entenda o real sentido do atendimento.

Atendimento Bdsico

O objetivo desse perfil é encerrar logo o atendimento e ano-
tar como mais um para sua “meta” sem se preocupar se entregou
valor ao cliente, se resolveu seu problema ou ajudou com alguma
duvida, a intengdo é se ver livre dele e comegar outro para encerrar
o dia o quanto antes. Se a empresa incentiva seus atendentes por
guantidade de atendimentos (apenas) ndo tem como exigir nada
diferente. Aqui mora o maior perigo do relacionamento com seus
clientes ou futuros clientes, por um atendimento pela metade ou
na correria, o consumidor busca outra empresa, seu concorrente
que atende melhor, e ndo pensa duas vezes em fechar negdcio la se
o atendimento for “bom”.

Atendimento Humanizado

O foco de qualquer empresa que busca relacionamento tem
gue ser a humanizagao, nao existe oportunidade melhor sendo no
atendimento, aqui é a hora de mostrar que a empresa se preocupa
com esse cliente de verdade, que o conhece e sabe suas preferén-
cias, tem um histérico de atendimentos anteriores e sabe qual a re-
lagdo dele com a empresa, e o principal, quer ajuda-lo de qualquer
maneira. Aproveitar a oportunidade para agradecer e dizer que é
muito importante para a empresa e que estd muito feliz em falar

com ele. Encanta-lo com simpatia e boa vontade, sempre deixan-
do claro que esta ali para ajudar e ndo colocando bloqueios a sua
frente.

Como fazer um bom Atendimento

N&o é so investir em varias formas de atendimento que vocé
vai resolver essa questdo dentro da sua empresa. Vocé deve estar
focado em fazer um bom atendimento, seja qual for o canal. Confira
as instrugbes do presidente do Instituto Brasileiro de Coaching, José
Roberto Marques.

1. Entenda o cliente

Um fator que determina o excelente atendimento é o entendi-
mento sobre o que o cliente quer. Faga perguntas, investigue, deixe
que ele exponha seus problemas e se coloque no lugar da pessoa.

2. Faga um bom pds venda

Acompanhe o cliente até que o problema seja resolvido e ten-
te manter um contato continuo com ele. Crie formas de manter-
-se presente, seja por telefone ou e-mail, e coloque-se a disposi¢do.

3. Trate o cliente pelo nome

No inicio da conversa, o profissional deve se apresentar falando
seu nome e perguntando o nome do cliente. Assim, a pessoa cria
um vinculo e a conversa se torna mais agradavel.

4. Antecipagdo

N3o espere que seu cliente peca, simplesmente oferecga o pro-
duto dentro de suas necessidades e perfil. Neste caso, a pesquisa de
satisfacdo pode ser uma 6tima alternativa para prever crises mais
sérias.

5. Esteja sempre atento

Clientes sdo pessoas e, por isso, dar atengdao nunca é demais.
Mostre que vocé se importa com eles e trabalhe para que sua em-
presa possa melhorar a vida da pessoa.

Observagdo: Neste assunto de formas de atendimento, deve-
mos pensar também nas mais diversas possibilidades de atendi-
mento, pois nem sempre este atendimento ocorre presencial, é pos-
sivel que aconte¢a também de modo virtual e por telefone.

Vejamos a seguir estas duas uUltimas formas:

Atendimento Virtual ao Cliente e suas Principais Ferramentas

Segundo Reichheld & Schefter (2000), a atual geragdo de ferra-
mentas de Tecnologia da Informagdo pode subsidiar a empresa com
instrumentos vitais para um eficiente atendimento virtual ao clien-
te. Sem a adogdo de tais ferramentas ndo seria possivel atender a
demanda oriunda desse mercado consumidor.




Uma vez bem empregadas tais ferramentas podem melhorar
o nivel de servigos prestados ao cliente no mercado virtual, via In-
ternet.

As mais conhecidas sdo:

Site

é a porta de entrada virtual da comunidade a sua empresa. Um
site bem planejado, desenhado, construido e de eficiéncia opera-
cional constatada, pode alavancar os negdcios da empresa.

E-mail

enviar e responder e-mails com uma certa frequéncia pode ser
decisivo para obter informagdes e feedback dos clientes, criar rela-
cionamento sélido e desenvolver um negécio. E uma midia bastante
utilizada para transmitir texto, audio, video, foto e até animagdes, a
um baixo custo. Utilizacdo eficaz do e-mail e o tempo de resposta:
a empresa deve extrair dos e-mails informagdes sobre o comporta-
mento e anseios das pessoas que os remetem. Geralmente o e-mail
é fonte inesgotavel e valiosissima de dados para a gera¢do de es-
tatisticas mercadoldgicas, por isso a empresa deve se aplicar em
responder rapidamente aos questionamentos. Segundo Dineley &
Snyder (2000) e também Mara (2000) o cliente tem como expecta-
tiva de retorno da resposta ao e-mail enviado o prazo de 24 horas.

Formuldrios Eletrénicos de Submissdo

Aideia do formuldrio é disponibilizar campos previamente ela-
borados no sentido de minimizar erros de compreensao, além de
facilitar o preenchimento das informacGes requeridas. Este recurso
permite ao cliente inserir dividas, reclamagdes ou outras informa-
¢cOes sobre os produtos e servigos.

E-Mail de Resposta Automdtica

Como medida proativa no trato com milhares de e-mails re-
cebidos, as empresas responsivas estdo instalando sistemas de
software de e-mail para responder, pelo menos, que ela recebeu a
mensagem virtual do cliente.

Frequently Asked Questions — FAQ

Que sintetiza as perguntas mais frequentes, é um lugar de in-
troducdo que fornece a base minima, para o cliente obter a infor-
macdo desejada tdo depressa quanto possivel.

Autosservigo

E ansiado por uma parte significativa dos clientes que assim
podem virtualmente buscar informagGes, produtos e servigos de
forma auténoma, sem a espera pelo auxilio do pessoal de vendas
ou de atendimento da empresa.

Chat Instantdneo

E uma espécie de “sala” publica para conversa no site. E a for-
ma mais rapida de acessar alguém (individuo ou grupo) visando o
estabelecimento de didlogo.

Personalizag¢do do Site

As empresas devem permitir ao usudrio personalizar o con-
teudo apresentado, oferecendo produtos e servigos que atendam
suas preferéncias individuais. Tal pratica proporcionard um proces-
so mutuo de troca de confianga e um fortalecimento da lealdade
que rapidamente pode ser traduzido em vantagem durdvel sobre
0s concorrentes.
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Mapa do Site

Deve conter, de forma sucinta e objetiva, os grandes blocos de
segbes, fungdes ou informagdes disponiveis no site. Tal recurso tem
a capacidade de dirimir as duvidas de navegagdo, prestando assim
importante direcionamento para o cliente.

Grupos de Discussdo

E um recurso facilitador para a empresa, pois pode esclarecer
quais temas sdo trabalhados nos grupos. E muito mais facil e econ6-
mico captar quantitativamente as questGes abordadas nos grupos
do que individualmente.

Video Conferéncia
Alguns sites oferecem o servigo de video conferéncia, aliando
som e imagem para atendimento virtual ao cliente.

Observe alguns dos principais procedimentos que auxiliam em
um melhor atendimento virtual:

- Quando o atendido tem duvida ele espera respostas: fazer
ele esperar demais por um parecer tende a deixa-lo ainda mais in-
satisfeito;

- Determine um tempo de resposta coerente: que agrade o
cliente e que seja suficiente para que o bom atendimento seja rea-
lizado, tendo em vista que o atendido ndo tem tempo para esperar
respostas e solugdes demoradas;

- Tenha objetividade: conversas por chat (ou outro meio vir-
tual) precisam ser objetivas. Escrever de forma muito prolixa é irri-
tante e ndo ajuda em nada na resolugdo de problemas. O atendido
pode ser leigo e ndo entender jargdes ou linguagem técnica.

- Crie um discurso padrdo para os problemas mais comuns:
para adapta-los de acordo com que as perguntas surgirem.

- Utilize linguagem clara: isso reduz o tempo e o custo do aten-
dimento, além de deixar o atendido mais satisfeito por ter seu pro-
blema resolvido de forma rapida e facil.

- Nao tenha excesso ou falta de polidez: educacdo, respeito,
atengdo ao que o atendido diz e gentileza ao lidar com ele é indis-
pensavel. Mas, ao mesmo tempo, o atendimento virtual, em geral,
permite que o atendente seja mais amigavel e informal que o nor-
mal. O importante aqui é encontrar o meio termo. O excesso de
polidez é tdo prejudicial quanto a falta dela.

Atendimento Telefonico

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, € preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor para responder a suas de-
mandas de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto
da lingua portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores
importantes para assegurar uma boa comunicagdo telefonica. E
fundamental que o atendente transmita a seu interlocutor seguran-
¢a, compromisso e credibilidade.

Deve-se reforcar a necessidade de se evitar ruido na comuni-
cacdo telefénica, buscando a mais correta e adequada interagdo ao
telefone, que é o instrumento responsavel pela maior parte da co-




municagdo entre uma organizagdo e seus usudrios. Ao receber uma
ligacdo, o atendente assume a responsabilidade pelas informagdes
prestadas a quem estd do outro lado da linha. A utilizagdo do tele-
fone, além de significar economia de tempo, imprime qualidade a
imagem da organizacdo.

Em toda e qualquer situagdo de comunicagdo em meio empre-
sarial ou institucional, é preciso enfatizar o foco no cliente ou no
usudrio. Em muitos casos, o publico constrdéi uma representagdo ex-
tremamente positiva da organizagdo apenas com base na qualidade
do atendimento telefénico que Ihe é dispensado.

Por isso, convém:

a) Atender rapidamente a chamada no 2.2 toque, se possivel;
b) Dizer o seu nome e identificar a organizagdo ou o setor;

¢) Ouvir o usudrio com atengdo: para compreender o que é dito
e “como” é dito;

d) Prestar informagdes de forma objetiva, ndo apressar a cha-
mada: é importante dar tempo ao tempo, ouvir calmamente o que
o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar que o didlogo esta sendo
acompanhado com atenc¢do, dando feedback, mas ndo interrom-
pendo o raciocinio do interlocutor;

e) Eliminar frases que possam desapontar ou irritar o usuario:
como “Nédo sabemos”, “Ndo podemos”, “Ndo temos”, ndo negar in-
formagdes: nenhuma informacdo deve ser negada, mas ha que se
identificar o interlocutor antes de fornecé-la, para confirmar a se-
riedade da chamada. Nessa situa¢do, é adequada a seguinte frase:
“Vamos anotar esses dados e depois entraremos em contato. Pode
dar-nos um nimero de telefone para contato?”;

f) Solucionar o problema do usudrio (ou direcionar a ligagdo
para o setor competente), assumir a responsabilidade pela res-
posta: a pessoa que atende ao telefone deve considerar o assunto
como seu, ou seja, comprometer-se e, assim, garantir ao interlo-
cutor uma resposta rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “Nao 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 devera apresentar formas alternativas para
fazé-lo, como: fornecer o nimero do telefone direto de alguém
capaz de resolver o problema rapidamente, indicar o e-mail ou o
numero do fax do responsavel procurado. A pessoa que ligou deve
ter a garantia de que alguém confirmara a recepgdo do pedido ou
chamada;

g) Agradecer ao usuario pela ligacdo e sorrir: um simples sor-
riso reflete-se na voz e demonstra que o atendente é uma pessoa
amavel, solicita e interessada e ser sincero, haja vista que qualquer
falta de sinceridade pode ser catastréfica. As mas palavras difun-
dem-se mais rapidamente do que as boas;

h) Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cacdo, ndo se estabelece o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengao do telefone durante
alguns segundos, pega licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem estd do
outro lado da linha;
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i) Ter as informagdes a m&o: um atendente deve conservar a
informagao 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;

j) 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.

EXCELENCIA NO ATENDIMENTO PRESENCIAL E
TELEFONICO

Exceléncia no atendimento pode ser definido como oferecer
um servigo eficiente, que resolva os problemas dos clientes e vai
além, até exceder as expectativas dos consumidores.

O foco é entregar uma experiéncia Unica que conquiste os
clientes. Isso porque o atendimento ao cliente é um dos principais
fatores de retencdo e fidelizagdo de consumidores.

Qual a importéncia de um bom atendimento ao telefone?

E o cliente que manterd seu negdcio ativo, portanto, um bom
atendimento é de suma importancia para criar uma carteira, man-
ter clientes antigos e fideliza-los. Afinal, sabemos que é muito mais
caro conseguir um novo cliente do que manter aquele que ja esta
na casa.

Portanto, buscar novas maneiras de como falar bem ao tele-
fone com o cliente é uma preocupagdo quase unanime entre ges-
tores, visto que sé ofertar seus produtos e servigos e ndo garantir
qualidade no atendimento pode colocar em risco toda estrutura de
uma empresa.

Hoje, os clientes buscam experiéncias memoraveis para além
da aquisicdo do produto final. Portanto, vocé deve se preocupar em
desenvolver maneiras para encanta-los e proporcionar uma boa ex-
periéncia, garantindo seu retorno e a sua permanéncia na empresa.

Principios bdsicos do atendimento telefénico

Apesar de ser um dos principios bdasicos do bom atendimento
telefénico, muitas empresas acabam falhando no servigo de supor-
te por ndo darem atengdo a questdes simples, como o tom de voz,
atitude profissional e ferramentas para administrar as informacdes.

Considere os seguintes cenarios:

Vocé liga para um SAC (servico de atendimento ao cliente) e
quem te atende sé fala alo e pergunta o que vocé quer com um tom
de voz aspero e impaciente.

Vocé liga para o mesmo SAC em outro dia, outra pessoa te
atende e com uma introducdo diferente, dizendo ola e perguntando
como te ajudar com um tom de voz amigdvel e disposto.

Em qual dos dois cenarios vocé se sentiu melhor recepcionado?

Acredito que no segundo, porque afinal quando entramos em
contato com uma central de atendimento precisamos de ajuda para
solucionar alguma situagdo ou até mesmo para contratar algum
servico, diante disso, esperamos ser bem recepcionados e encon-
trar alguém disposto do outro lado da linha.






