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COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS DE
GENEROS VARIADOS. RECONHECIMENTO DE TIPOS E
GENEROS TEXTUAIS

Compreensdo e interpretag¢do de textos

Chegamos, agora, em um ponto muito importante para todo
o seu estudo: a interpretacdo de textos. Desenvolver essa habi-
lidade é essencial e pode ser um diferencial para a realizagdao de
uma boa prova de qualquer area do conhecimento.

Mas vocé sabe a diferenga entre compreensdo e interpre-
tagao?

A compreensao é quando vocé entende o que o texto diz de
forma explicita, aquilo que estd na superficie do texto.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Por meio dessa frase, podemos entender que houve um
tempo que Jorge era infeliz, devido ao cigarro.

A interpretagdo é quando vocé entende o que estd implici-
to, nas entrelinhas, aquilo que estd de modo mais profundo no
texto ou que faca com que vocé realize inferéncias.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Ja compreendemos que Jorge era infeliz quando fumava,
mas podemos interpretar que Jorge parou de fumar e que agora
é feliz.

Percebeu a diferenga?

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para
que facilite a interpretacdo de textos.

e Linguagem Verbal é aquela que utiliza somente palavras.
Ela pode ser escrita ou oral.

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

e Linguagem ndo-verbal é aquela que utiliza somente ima-
gens, fotos, gestos... ndo ha presenca de nenhuma palavra.

LINGUA PORTUGUESA

e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as
palavras quanto as imagens. Ou seja, é a jungdo da linguagem
verbal com a ndo-verbal.

PROIBIDO FUMAR

Além de saber desses conceitos, é importante sabermos
identificar quando um texto é baseado em outro. O nome que
damos a este processo é intertextualidade.

Interpretagdo de Texto

Interpretar um texto quer dizer dar sentido, inferir, chegar
a uma conclusdo do que se |é. A interpretacdo é muito ligada
ao subentendido. Sendo assim, ela trabalha com o que se pode
deduzir de um texto.

A interpretagdo implica a mobilizagdo dos conhecimentos
prévios que cada pessoa possui antes da leitura de um deter-
minado texto, pressup8e que a aquisi¢ao do novo conteudo lido
estabeleca uma relagcdo com a informacgdo ja possuida, o que
leva ao crescimento do conhecimento do leitor, e espera que
haja uma apreciacdo pessoal e critica sobre a analise do novo
conteudo lido, afetando de alguma forma o leitor.

Sendo assim, podemos dizer que existem diferentes tipos
de leitura: uma leitura prévia, uma leitura seletiva, uma leitura
analitica e, por fim, uma leitura interpretativa.

E muito importante que vocé:

- Assista os mais diferenciados jornais sobre a sua cidade,
estado, pais e mundo;

- Se possivel, procure por jornais escritos para saber de no-
ticias (e também da estrutura das palavras para dar opinides);

- Leia livros sobre diversos temas para sugar informagdes
ortograficas, gramaticais e interpretativas;

- Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais
polémicos;

- Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre
gualquer tema para presenciar opinides diversas das suas.

Dicas para interpretar um texto:

— Leia lentamente o texto todo.

No primeiro contato com o texto, o mais importante é ten-
tar compreender o sentido global do texto e identificar o seu
objetivo.

— Releia o texto quantas vezes forem necessarias.
Assim, serd mais facil identificar as ideias principais de cada
paragrafo e compreender o desenvolvimento do texto.




— Sublinhe as ideias mais importantes.

Sublinhar apenas quando ja se tiver uma boa nogdo da ideia
principal e das ideias secundarias do texto.

— Separe fatos de opinides.

O leitor precisa separar o que é um fato (verdadeiro, objeti-
vo e comprovavel) do que é uma opinido (pessoal, tendenciosa
e mutdvel).

— Retorne ao texto sempre que necessario.

Além disso, é importante entender com cuidado e atengdo
os enunciados das questdes.

— Reescreva o conteudo lido.
Para uma melhor compreensdo, podem ser feitos resumos,
tépicos ou esquemas.

Além dessas dicas importantes, vocé também pode grifar
palavras novas, e procurar seu significado para aumentar seu vo-
cabuldrio, fazer atividades como caga-palavras, ou cruzadinhas
sdo uma distragdo, mas também um aprendizado.

Ndo se esqueca, além da pratica da leitura aprimorar a com-
preensdao do texto e ajudar a aprovacdo, ela também estimula
nossa imaginacdo, distrai, relaxa, informa, educa, atualiza, me-
lhora nosso foco, cria perspectivas, nos torna reflexivos, pen-
santes, além de melhorar nossa habilidade de fala, de escrita e
de memédria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias se-
letas e organizadas, através dos paragrafos que é composto pela
ideia central, argumentacdo e/ou desenvolvimento e a conclu-
sdo do texto.

O primeiro objetivo de uma interpretacdao de um texto é a
identificagcdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se as
ideias secundarias, ou fundamentagdes, as argumentacdes, ou
explicagdes, que levem ao esclarecimento das questdes apre-
sentadas na prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um sig-
nificado. Ou seja, a ideia estd |13, as vezes escondida, e por isso
o candidato so precisa entendé-la — e ndo a complementar com
algum valor individual. Portanto, apegue-se tdo somente ao tex-
to, e nunca extrapole a visdo dele.

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as dife-
rentes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou
seja, vocé precisa relacionar as multiplas partes que comp&dem
um todo significativo, que é o texto.

Em muitas situacdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler
um texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo.
Pois o titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informa-
¢Oes sobre o assunto que serd tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrdrio, sentiu-se atra-
ido pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissao, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro,
sexualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuida-
dos com o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo pra-
ticamente infinitas e saber reconhecer o tema de um texto é
condigdo essencial para se tornar um leitor habil. Vamos, entéo,
comegar nossos estudos?
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Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um tex-
to: reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zoodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram
aos seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo.
Essa amizade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as
pessoas precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros per-
ceberam que, se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto
deles e comer a comida que sobrava. J4 os homens descobriram
gue os cachorros podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e
a tomar conta da casa, além de serem étimos companheiros. Um
colaborava com o outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o
possivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que
o texto vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente
o que ele falaria sobre cdes. Repare que temos varias informa-
¢Ges ao longo do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem
dos cédes, a associagdo entre eles e os seres humanos, a dissemi-
nagao dos cdes pelo mundo, as vantagens da convivéncia entre
cdes e homens.

As informagdes que se relacionam com o tema chamamos
de subtemas (ou ideias secundarias). Essas informacgdes se inte-
gram, ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer
uma unidade de sentido. Portanto, pense: sobre o que exata-
mente esse texto fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certa-
mente vocé chegou a conclusdo de que o texto fala sobre a rela-
¢do entre homens e cdes. Se foi isso que vocé pensou, parabéns!
Isso significa que vocé foi capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-i-
deias-secundarias/

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si préprio
ou com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo a outrem).

A ironia consiste na utilizacdo de determinada palavra ou
expressao que, em um outro contexto diferente do usual, ganha
um novo sentido, gerando um efeito de humor.




Exemplo:

BEM, E TARDE]
ACHO QUE JA
VAMOS...

“UAAAZ FIQUE
MATS UM POUCO

LOGO PODE
MOSSO CAFE DA MANHA

REPARTIR

Na construcdo de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou sa-
tirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intencdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagao

Aintencdo e resultado da ag¢do ndo estdo alinhados, ou seja,
o resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literdrio uma personagem pla-
neja uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado.
No livro “Memadrias Péstumas de Bras Cubas”, de Machado de
Assis, a personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao
longo da vida, tenta de muitas maneiras alcancar a notoriedade
sem sucesso. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A
ironia é que planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou
famoso apds a morte.

Ironia dramatica (ou satirica)

A ironia dramatica é um dos efeitos de sentido que ocorre
nos textos literarios quando a personagem tem a consciéncia de
gue suas a¢les ndo serdo bem-sucedidas ou que esta entrando
por um caminho ruim, mas o leitor ja tem essa consciéncia.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo
0 que se passa na histéria com todas as personagens, é mais facil
aparecer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por
exemplo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da
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historia irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens
agem ao longo da pecga esperando conseguir atingir seus objeti-
vos, mas a plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagdo de situagdes que
parecam cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de
humor.

SituagGes comicas ou potencialmente humoristicas compar-
tilham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em
ocorrer algo fora do esperado numa situagao.

Ha diversas situagdes em que o humor pode aparecer. Ha
as tirinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito
comico; hd anedotas ou pequenos contos; e ha as crdnicas, fre-
guentemente acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos
em quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:

INTER\'EHCED MILITAR

FOl
PENALTI
SIM, ELE

Vot

ANALISE E A INTERPRETACI':\O DO TEXTO SEGUNDO O
GENERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do
gue de fato esta escrito, seja das frases ou das ideias presentes.
Interpretar um texto, estd ligado as conclusdes que se pode che-
gar ao conectar as ideias do texto com a realidade. Interpreta-
¢do trabalha com a subjetividade, com o que se entendeu sobre
o texto.

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e
gualquer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua
ideia principal. Compreender relagdes semanticas é uma com-
peténcia imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando ndo se sabe interpretar corretamente um texto po-
de-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimen-
to profissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mes-
mo os topicos frasais presentes em cada pardgrafo. Isso auxilia-
ra na apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessdrios, estabelecem
uma relagdo hierdrquica do pensamento defendido, retomando
ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram ex-
plicitadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam
conceder espac¢o para divaga¢Bes ou hipdteses, supostamente
contidas nas entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que




COMPREENSAO DE ESTRUTURAS LOGICAS. LOGICA DE
ARGUMENTACAO: ANALOGIAS, INFEREN(EIAS, DEDU-
GCOES E CONCLUSOES. DIAGRAMAS LOGICOS

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver pro-
blemas matematicos, e € uma forma de medir seu dominio das
diferentes 4reas do estudo da Matematica: Aritmética, Algebra,
leitura de tabelas e graficos, Probabilidade e Geometria etc.
Essa parte consiste nos seguintes conteudos:

- Operagdo com conjuntos.

- Calculos com porcentagens.

- Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geo-
métricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra basica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragao.

- Razbes Especiais.

- Andlise Combinatdria e Probabilidade.

- Progressdes Aritmética e Geométrica.

RACIOCINIO LOGICO DEDUTIVO

Este tipo de raciocinio estd relacionado ao conteudo Légica
de Argumentagao.

ORIENTAGOES ESPACIAL E TEMPORAL

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

O mais importante é praticar o maximo de questdes que en-
volvam os conteudos:

- Légica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informacgao escrita e tirar
conclusGes légicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de andlise de
habilidade ou aptiddo, que pode ser aplicada ao se candidatar a
uma vaga. Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou
inteligéncia geral; é a percep¢do, aquisicdo, organizacdo e apli-
cagdo do conhecimento por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um
trecho com informacgdes e precisa avaliar um conjunto de afir-
macodes, selecionando uma das possiveis respostas:

A — Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia légica das
informac0es ou opinides contidas no trecho)

B — Falso (A afirmagdo é logicamente falsa, consideradas as
informac0es ou opinides contidas no trecho)

C - Impossivel dizer (Impossivel determinar se a afirmagdo é
verdadeira ou falsa sem mais informacdes)

MATEMATICA E RACIOCiINIO LOGICO

(=)

ESTRUTURAS LOGICAS

Precisamos antes de tudo compreender o que sdo propo-
sicdes. Chama-se proposicdo toda sentenca declarativa a qual
podemos atribuir um dos valores légicos: verdadeiro ou falso,
nunca ambos. Trata-se, portanto, de uma sentenca fechada.

Elas podem ser:

e Sentenca aberta: quando ndo se pode atribuir um valor
l6gico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposicdo!),
portanto, ndo é considerada frase légica. Sdo consideradas sen-
tencas abertas:

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

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atenc¢do. — Desligue
a televisao.

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

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

Proposi¢des simples e compostas

e Proposi¢des simples (ou atdmicas): aquela que NAO con-
tém nenhuma outra proposicdo como parte integrante de si
mesma. As proposi¢des simples sdo designadas pelas letras lati-
nas minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

® Proposicdoes compostas (ou moleculares ou estruturas 16-
gicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais propo-
sicdes simples. As proposicGes compostas sdo designadas pelas
letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras
proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sio formadas
por duas proposi¢des simples.

Proposi¢6es Compostas — Conectivos

As proposi¢cSes compostas sdo formadas por proposigdes
simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor légi-
co, que podemos vé na tabela a seguir:




MATEMATICA E RACIOCINIO LOGICO

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P | =P
Negacdo ~ Nao p \YJ F
F \
P| Q9 |PaQ
VIV v
Conjungdo " peq V| F F
FIV| F
FIF | F
P q | pPvq
V|V Vv
Disjuncdo Inclusiva v pouq Vv E Vv
F| V Vv
FI| F| F
Pl 9 |Pvq
V|V F
Disjung¢do Exclusiva v Oupouq v k v
F|V Vv
FIF | F
Pla |P=q
V|V v
Condicional -> Se p entdo q A F F
F| V v
F|F | V
P& g
Vv
Bicondicional & p se e somente se q E
F
v

mm< < |
m < M < |[&




MATEMATICA E RACIOCINIO LOGICO

Em sintese temos a tabela verdade das proposi¢des que facilitara na resolugédo de diversas questdes

Disjungdo |Conjungdo |Condicional |Bicondicional
P q pVg pAg p—q P> q
V V v \'i V \
vV F V F F F
F V V F vV F
F E F F V Vv

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

P|OQ|R
DV |V |V
@||F |V |V
@ |V |F |V
@ | F | F |V
® |V |V |F
®|F |V |F
@ |V | F |F
® | F |F|F

A figura acima apresenta as colunas iniciais de uma tabela-verdade, em que P, Q e R representam proposi¢des légicas, e Ve F
correspondem, respectivamente, aos valores ldgicos verdadeiro e falso.

Com base nessas informacgdes e utilizando os conectivos légicos usuais, julgue o item subsecutivo.

A ultima coluna da tabela-verdade referente a proposicéo légica P v (Q¢>R) quando representada na posi¢do horizontal é igual a

DRORRGEO®

viv|v]F[v]r|v]v]

PuiQ & R)

() Certo
() Errado

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

R Q P | [P | v (e} & R) ]
v Vv Vv v v Vv v v
Vv Vv F F v Vv Vv v
Vv F v v v F F v
Vv F F F F F F Vv
F v v v v Vv F F
F v F F F Vv F F
F F v v v F v F
F F F F v F v F

Resposta: Certo




CONCEITOS BASICOS: NOVAS TECNOLOGIAS E APLICA-

GCOES, FERRAMENTAS E APLICATIVOS, PROCEDIMENTOS

DE INFORMATICA, TIPOS DE COMPUTADORES, CONCEI-
TOS DE HARDWARE E DE SOFTWARE

Hardware

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

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer ta-
refas e para fazer o hardware funcionar. As instrugdes de software
sdo programadas em uma linguagem de computador, traduzidas
em linguagem de maquina e executadas por computador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

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

e Software de aplicacao

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

Para ndo esquecer:

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

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

Tipos:
PERIFERICOS .
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS Utilizados para saida/visualiza¢do de da-
DE SAIDA dos

e Periféricos de entrada mais comuns.

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

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

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

NOCOES DE INFORMATICA
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o Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagGes ao usuario;

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

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

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

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

e Aplicativos e Ferramentas

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

AMBIENTE WINDOWS (VERSAO 10): NOGOES DE SISTE-
MAS OPERACIONAIS, PROGRAMAS E APLICATIVOS E
CONCEITOS DE ORGANIZAGAO E DE GERENCIAMENTO DE
INFORMAGOES, ARQUIVOS, PASTAS E PROGRAMAS

WINDOWS 10

Conceito de pastas e diretorios

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

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

i
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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.

e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.
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Area de trabalho

P Digite aqui para pesquisar

Area de transferéncia

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

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

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

Manipulagdo de arquivos e pastas

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

NOGOES DE INFORMATICA
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Uso dos menus
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MENL INICIAR

Programas e aplicativos e interagdo com o usuario

Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes 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.
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— 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

e poderd liberarem (C:). lsso pode levar alguns minutos.
Calculando...
P—

Examinando: Arquivos temporarios

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos
ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-
que lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza
internamente tornando o computador mais rapido e fazendo com
gue o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.

i Otimizar Unidades -

Vocé pade otimizar suas unidades para ajudar o computador a ser executado com mais eficiéncia, ou analisé-las para
saber se precisam ser otimizadas. Apenas as unidades ligadas ou conectadas ao seu computador séo mostradas.

Status

Unidade Tipo de midia Status atual

OK (0% fragmentado)

Ultima execugie

25/09/2020 21:32

Unidade de disco rigido

& Analisar & Otimizar

<

) Alterar configuragdes

Otimizagio agendada

Ativado

As unidades estdo sendo otimizadas automaticamente.

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

NOCOES DE INFORMATICA
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Inicializagao e finalizagao

Exibir informagdes basicas sobre o computador
Edigdo do Windows
Windows 10 Pro

@ 2019 Microsoft Corporation. Todos os direitos reservados.

am Windows10

Intel(R) Core(Th) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
Memria instalada (RAM]: 12,0 GB {utilizével: 11,9 GB)

Tipo de sistema:

Sisterna

Processador:

Sistema Operacional de 64 bits, processador com base em x64

Cancta & Toque: Nenhuma Entrada & Cancta ou por Teque sté disponivel para ste video

Nome do computador, deminio e configuragBes de grupe de trabalho

Quando fizermos login no sistema, entrarem o no Win-

dows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao

Suspender

Desligar

Reiniciar

MICROSOFT OFFICE (VERSOES 2010, 2013 E 365): WORD
(EDITOR DE TEXTOS), EXCEL (PLANILHAS), POWER POINT
(APRESENTACOES), OUTLOOK, SKYDRIVE, ONENOTE E
LYNC

Microsoft Office

Microsoft Office
@ Microsoft Access 2010
|¥] Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microsoft InfePath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010
|0 Micreseft Qutlock 2010
|E| Microsoft PowerPoint 2010
[B] Microsoft Publisher 2010
|£| Microseft SharePoint Werkspace 201
(W] Microsoft Word 2010
Ferramentas do Microsoft Office 201




LEI FEDERAL N2 6.583/1978

LEI N2 6.583, DE 20 DE OUTUBRO DE 1978

Cria os Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas, regula
o seu funcionamento, e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Na-
cional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DOS CONSELHOS FEDERAL E REGIONAIS DE NUTRICIONISTAS

Art. 12 - Ficam criados o Conselho Federal e os Conselhos Re-
gionais de Nutricionistas com a finalidade de orientar, disciplinar e
fiscalizar o exercicio da profissdo de nutricionista, definida na Lei n2
5.276, de 24 de abril de 1967.

Art. 22 - O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de Nutri-
cionistas constituem, no seu conjunto, uma autarquia federal, com
personalidade juridica de direito publico e autonomia administrati-
va e financeira, vinculada ao Ministério do Trabalho.

Art. 32 - O Conselho Federal de Nutricionistas terad sede e foro
no Distrito Federal e jurisdicdo em todo o Pais e os Conselhos Re-
gionais terdo sede na Capital do Estado ou de um dos Estados ou
Territdrios da jurisdigdo, a critério do Conselho Federal.

Art. 42 - O Conselho Federal e os Conselhos Regionais de Nu-
tricionistas serdo constituidos de 9 (nove) membros efetivos, com
igual nimero de suplentes eleitos.

§ 12 - Os membros do Conselho Federal e respectivos suplen-
tes, com mandato de 3 (trés) anos, serdo eleitos por um Colégio
Eleitoral integrado por um representante de cada Conselho Regio-
nal, por este eleito em reunido especialmente convocada.

§ 22- 0 Colégio Eleitoral convocado para a elei¢cdo do Conselho
Federal reunir-se-a, preliminarmente, para exame, discussao, apro-
vagao e registro das chapas concorrentes, realizando-se a eleigdo 24
(vinte e quatro) horas apds a sessdo preliminar.

Art. 52 Os membros dos Conselhos Regionais de Nutricionistas
e respectivos suplentes, com mandato de 3 (trés) anos, serdo elei-
tos pelo sistema de eleigdo direta, através de voto pessoal, secreto
e obrigatdrio dos profissionais registrados.

Art. 62 - O exercicio do mandato de membro do Conselho Fe-
deral e dos Conselhos Regionais de Nutricionistas, assim como a
respectiva eleigdo, mesmo na condigdo de suplente, ficara subordi-
nado, além das exigéncias constantes do art. 530 da Consolidagdo
das Leis do Trabalho e legislagdo complementar, ao preenchimento
dos seguintes requisitos e condigdes:

| - cidadania brasileira;

Il - habilitagdo profissional na forma da legislagao em vigor;

Il - pleno gozo dos direitos profissionais, civis e politicos.

Paragrafo Unico - Serd permitida uma reelei¢do para os mem-
bros dos Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas.

Art. 72 - O regulamento dispora sobre as eleicdes dos Conse-
Ihos Federal e Regionais de Nutricionistas.

Art. 82 - A extingdo ou perda de mandato de membro do Con-
selho Federal ou dos Conselhos Regionais ocorrera:

| - por renuncia;

Il - por superveniéncia de causa de que resulte a inabilitagdo
para o exercicio da profissao;

Il - por condenagdo a pena superior a 2 (dois) anos, em virtude
de sentenca transitada em julgado;

IV - por destituicdo de cargo, fungdo ou emprego, relacionada a
pratica de ato de improbidade na administragdo publica ou privada,
em virtude de sentenca transitada em julgado;

LEGISLAGAO APLICADA AO CRN-1

V - por falta de decoro ou condulta incompativel com a digni-
dade do 6rgdo;

VI - por auséncia, sem motivo justificado, a 3 (trés) sessGes con-
secutivas ou 6 (seis) intercaladas, durante o ano.

Art. 92 - Compete ao Conselho Federal:

| - eleger, dentre os seus membros, o seu Presidente, o Vice-
-Presidente, o Secretario e o Tesoureiro;

Il - exercer fungdo normativa, baixar atos necessarios a inter-
pretacdo e execugao do disposto nesta Lei e a fiscalizagdo do exerci-
cio profissional, adotando providéncias indispensdveis a realizagdo
dos objetivos institucionais;

Il - supervisionar a fiscalizagdo do exercicio profissional em
todo o territério nacional;

IV - organizar, instalar, orientar e inspecionar os Conselhos
Regionais e examinar suas prestacdes de contas, neles intervindo
desde que indispensdavel ao restabelecimento da normalidade ad-
ministrativa ou financeira ou a garantia da efetividade do principio
da hierarquia institucional;

V - elaborar seu regimento e submeté-lo a aprovagédo do Minis-
tério do Trabalho;

VI - examinar os regimentos dos Conselhos Regionais, modifi-
cando o que se fizer necessario para assegurar unidade de orienta-
¢do e uniformidade de agdo, submetendo-os a aprovagao do Minis-
tro do Trabalho;

VIl - conhecer e dirimir dividas suscitadas pelos Conselhos Re-
gionais e prestar-lhes assisténcia técnica permanente;

VIII - apreciar e julgar os recursos de penalidades impostas pe-
los Conselhos Regionais;

IX - fixar valores das anuidades, taxas, emolumentos e multas
devidas pelos profissionais e empresas aos Conselhos Regionais a
que estejam jurisdicionados, nos termos em que dispuser o regu-
lamento desta Lei;

X - aprovar sua proposta orgamentaria e autorizar a abertura
de créditos adicionais, bem como operagdes referentes a mutagoes
patrimoniais;

X! - dispor sobre o Cédigo de Etica Profissional, funcionando
como o Tribunal de Etica Profissional;

XIl - estimular a exagdo no exercicio da profissado, zelando pelo
prestigio e bom nome dos que a exercem;

XIlI - instituir o modelo da Carteira de Identidade Profissional e
do Cartao de Identificagdo;

XIV - autorizar o Presidente a adquirir, onerar ou alienar bens
imoveis;

XV - emitir parecer conclusivo sobre prestacdo de contas a que
esteja obrigado;

XVI - publicar, anualmente, seu orgamento e respectivos crédi-
tos adicionais ou balangos, a execu¢do or¢amentaria e o relatério
de suas atividades.

Art. 10 - Compete aos Conselhos Regionais:

| - eleger, dentre os seus membros, o seu Presidente, o Vice-
-Presidente, o Secretario e o Tesoureiro;

Il - expedir Carteira de Identidade Profissional e Cartdao de Iden-
tificagdo aos profissionais registrados;

Il - fiscalizar o exercicio profissional na area de sua jurisdicdo,
representando as autoridade competentes sobre os fatos que apu-
rar e cuja solucdo ou repressdo nao seja de sua algada;

IV - cumprir e fazer cumprir as disposi¢Ges desta Lei, do regu-
lamento, do regimento, das resolugdes e demais normas baixadas
pelo Conselho Federal;

V - funcionar como Tribunal Regional de Etica, conhecendo,
processando e decidindo os casos que lhe forem submetidos;

VI - elaborar a proposta de seu regimento, bem como as alte-
ragdes, submetendo-as ao Conselho Federal, para aprovagdo pelo
Ministro do Trabalho;




VIl - propor ao Conselho Federal as medidas necessarias ao
aprimoramento dos servicos e do sistema de fiscalizagdo do exer-
cicio profissional;

VIII - aprovar a proposta orgamentdria e autorizar a abertura
de créditos adicionais e as operagdes referentes a mutagdes patri-
moniais;

IX - autorizar o Presidente a adquirir, onerar ou alienar bens
imoveis;

X - arrecadar anuidades, multas, taxas e emolumentos e adotar
todas as medidas destinadas a efetivagdo de sua receita, destacan-
do e entregando ao Conselho Federal as importancias correspon-
dentes a sua participacgdo legal;

XI - promover, perante o juizo competente, a cobranca das im-
portancias correspondentes a anuidades, taxas, emolumentos e
multas, esgotados os meios de cobranc¢a amigavel;

XIl - estimular a exagdo no exercicio da profissao, zelando pelo
prestigio e bom conceito dos que exercem;

XIII - julgar as infragOes e aplicar as penalidades previstas nesta
Lei e em normas complementares do Conselho Federal;

XIV - emitir parecer conclusivo sobre prestacdo de contas a que
esteja obrigado;

XV - publicar, anualmente, seu orgamento e respectivos crédi-
tos adicionais, os balangos, a execugao orgamentdria, o relatério de
suas atividades e a relagdo dos profissionais registrados.

Art. 11 - Aos Presidentes dos Conselhos Federal e Regionais in-
cumbe a administra¢do e a representacdo legal dos mesmos, facul-
tando-se-lhes suspender o cumprimento de qualquer deliberagao
de seu Plenario, que lhes parega inconveniente ou contraria aos
interesses da instituicdo, submetendo essa decisdo a autoridade
competente do Ministério do Trabalho ou ao Conselho Federal.

Art. 12 - Constitui renda do Conselho Federal:

| - 20% (vinte por cento) do produto da arrecadac¢do de anuida-
des, taxas, emolumentos e multas de cada Conselho Regional;

Il - legados, doagdes e subvengdes;

Il - rendas patrimoniais.

Art. 13 - Constitui renda dos Conselhos Regionais:

| - 80% (oitenta por cento) do produto da arrecadagdo de anui-
dades, taxas, emolumentos e multas;

Il - legados, doagbes e subvencgdes;

Il - rendas patrimoniais.

Art. 14 - A renda dos Conselhos Federal e Regionais sé pode-
rd ser aplicada na organizagdo e funcionamento de servicos Uteis
a fiscalizagdo do exercicio profissional, bem como em servigos de
carater assistencial, quando solicitados por entidades sindicais.

CAPiTULO Il
DO EXERCICIO PROFISSIONAL

Art. 15 - O livre exercicio da profissdo de nutricionista, em todo
o territério nacional, somente é permitido ao portador de Carteira
de Identidade Profissional expedida pelo Conselho Regional com-
petente.

Paragrafo Unico - E obrigatério o registro nos Conselhos Regio-
nais das empresas cujas finalidades estejam ligadas a nutrigdo, na
forma estabelecida em regulamento.

Art. 16 - Para o exercicio da profissdo na administragdo publica
ou exercicio de cargo, fungdo ou emprego em empresas publicas e
privadas, de assessoramento, chefia ou dire¢do, serd exigida, como
condigdo essencial, a apresentacdo da Carteira de Identidade Pro-
fissional de Nutricionistas.

Paragrafo Unico - A inscricdo em concurso publico dependera
de prévia apresentacdo da Carteira de Identidade Profissional ou
certiddo do Conselho Regional de que o profissional esta no exerci-
cio de seus direitos.

LEGISLAGAO APLICADA AO CRN-1

Art. 17 - O exercicio simultaneo, temporario ou definitivo, da
profissdo em drea de jurisdicdo de dois ou mais Conselhos Regio-
nais, submetera o profissional de que trata esta Lei as exigéncias e
formalidades estabelecidas pelo Conselho Federal.

CAPIiTULO 1Nl
DAS ANUIDADES

Art. 18 - O pagamento da anuidade ao Conselho Regional da
respectiva jurisdigao constitui condigdo de legitimidade para o exer-
cicio da profissdo ou para o funcionamento da empresa.

CAPITULO IV
DAS INFRACOES E PENALIDADES

Art. 19 - Constitui infragdo disciplinar:

| - transgredir preceito ou Cédigo de Etica Profissional;

Il - exercer a profissdo, quando impedido de fazé-lo, ou facilitar,
por qualguer meio, o seu exercicio aos ndo inscritos ou aos leigos;

Il - violar sigilo profissional;

IV - praticar, no exercicio da atividade profissional, ato que a lei
defina como crime ou contravengdo;

V - revelar segredo que, em razao da profissdo, Ihe seja con-
fiado;

VI - ndo cumprir, no prazo assinalado, determinag¢do emanada
de drgdo ou autoridade do Conselho Regional, em matéria de com-
peténcia deste, apds regularmente notificado;

VIl - deixar de pagar, pontualmente, ao Conselho Regional as
contribuices a que estd obrigado;

VIII - faltar a qualquer dever profissional prescrito nesta Lei;

IX - manter conduta incompativel com o exercicio da profissdo.

Paragrafo Unico - As faltas serdo apuradas, levando-se em conta
a natureza do ato e as circunstancias de cada caso.

Art. 20 - As penas disciplinares consistem em:

| - adverténcia;

Il - repreensao;

Il - multa equivalente a até 10 (dez) vezes o valor da anuidade;

IV - suspensdo no exercicio profissional pelo prazo de até 3
(trés) anos;

V - cancelamento da inscri¢do e proibi¢do do exercicio profis-
sional.

§ 12 - Salvo os casos de gravidade manifesta ou reincidéncia, a
imposicdo das penalidades obedecera a gradacgdo deste artigo, ob-
servadas as normas estabelecidas pelo Conselho Federal para disci-
plina do processo de julgamento das infragGes.

§ 22 - Na fixa¢do da pena serdo considerados os antecedentes
profissionais do infrator, o seu grau de culpa, as circunstancias ate-
nuantes e agravantes e as conseqiiéncias da infracdo.

§ 32 - As penas de adverténcia, repreensdo e multa serdo co-
municadas pelo Conselho Regional, em oficio reservado, ndo se fa-
zendo constar dos assentamentos do profissional punido, sendo em
caso de reincidéncia.

§ 49 - Da imposicao de qualquer penalidade caberd recurso,
com efeito suspensivo, ao Conselho Federal:

| - voluntario, no prazo de 30 (trinta) dias a contar da ciéncia
da decisdo;

Il - ex-officio, nas hipdteses dos incisos IV e V deste artigo, no
prazo de 30 (trinta) dias a contar da decisdo.

§ 52 - As denuncias somente serdo recebidas quando assina-
das, declinada a qualificagdo do denunciante e acompanhada da
indica¢do dos elementos comprobatdrios do alegado.

§ 62 - A suspensdo por falta de pagamento de anuidades, taxas
ou multas sé cessara com a satisfagao da divida, podendo ser cance-
lada a inscrig¢do profissional, apds decorridos 3 (trés) anos.




§ 72 - E licito ao profissional punido requerer, a instancia supe-
rior, revisdo do processo, no prazo de 30 (trinta) dias contados da
ciéncia.

§ 82 -(Revogado pela Lei n2 9.098, de 1995)

§ 992 - As instancias recorridas poderao reconsiderar suas pro-
prias decisoes.

§ 10 - (Revogado pela Lei n2 9.098, de 1995)

Art. 21- O pagamento da anuidade fora do prazo sujeitara o
devedor a multa prevista no regulamento.

CAPITULO V
DISPOSICOES GERAIS

Art. 22 - Aos servidores dos Conselhos Federal e Regionais de
Nutricionistas aplica-se o regime juridico da Consolidagdo das Leis
do Trabalho.

Art. 23 - Os Conselhos Regionais de Nutricionistas estimularao,
por todos os meios, inclusive mediante concessdo de auxilio, se-
gundo normas aprovadas pelo Conselho Federal, as realizagdes de
natureza cultural visando ao profissional e a classe.

CAPITULO VI
DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 24 - As pessoas fisicas e juridicas, que agirem em descordo
com o disposto nesta Lei, aplicar-se-a a pena de multa, que variara
de 1 (uma) a 10 (dez) vezes o valor de referéncia previsto no art. 29,
paragrafo Unico, da Lei n2 6.205, de 29 de abril de 1975.

Paragrafo Unico - Qualquer interessado poderd promover, pe-
rante os Conselhos Regionais de Nutricionistas, a responsabilidade
do faltoso, sendo a este facultada ampla defesa.

Art. 25 - A Carteira de Identidade Profissional de que trata o
Capitulo Il somente serd exigivel a partir de 180 (cento e oitenta)
dias da instalagao do respectivo Conselho Regional.

Art. 26 - O primeiro Conselho Federal de Nutricionistas sera
constituido pelo Ministro do Trabalho.

Paragrafo Unico - Os primeiros Conselhos Regionais de Nutri-
cionistas, apds criados pelo Conselho Federal, serdo constituidos
pelo Ministro do Trabalho, na forma em que dispuser o regulamen-
to desta Lei.

Art. 27 - O Poder Executivo providenciara a expedi¢do do regu-
lamento desta Lei no prazo de 120 (cento e vinte) dias.

Art. 28 - Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicagdo.

Art. 29 - Revogam-se as disposi¢0es em contrario, especialmen-
te os arts. 72 e 10 da Lei n2 5.276, de 24 de abril de 1967.

Brasilia, em 20 de outubro de 1978; 1572 da Independéncia e
902 da Republica.

DECRETO FEDERAL N2 84.444/1980

DECRETO N¢ 84.444, DE 30 DE JANEIRO DE 1980

Regulamenta a Lei n2 6.583, de 20 de outubro de 1978, que
cria os Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas, regula o seu
funcionamento e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribui¢do que lhe
confere o artigo 81, item 1ll, da Constituicdo e tendo em vista o dis-
posto no artigo 27 da Lei n2 6.583, de 20 de outubro de 1978,

LEGISLAGAO APLICADA AO CRN-1

[ w)

DECRETA:

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12. Os Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas,
criados pela Lei n? 6.583, de 20 de outubro de 1978, constituem,
em seu conjunto, uma autarquia federal, com personalidade juridi-
ca de direito publico e autonomia administrativa e financeira, vincu-
lada ao Ministério do Trabalho.

Art. 22. A autarquia referida no artigo anterior tem por objeti-
vo orientar, disciplinar e fiscalizar o exercicio da profissdo de Nutri-
cionista, definida na Lei n2 5.276, de 24 de abril de 1967.

CAPiTULO Il
DO CONSELHO FEDERAL

Art. 32. O Conselho Federal, com sede e foro no Distrito Fede-
ral e jurisdicdo em todo o territdério nacional é o 6rgéo superior que
supervisiona os Conselhos Regionais.

Art. 42. O mandato dos Membros do Conselho Federal é de 3
(trés) anos, permitida apenas uma reeleigdo.

Art. 52. O Conselho Federal serd constituido de 9 (nove) mem-
bros efetivos e igual nimero de suplentes, eleitos por um Colégio
Eleitoral constituido de um representante de cada Conselho Regio-
nal, por este eleito em reunido especialmente convocada.

Art. 62. Compete ao Conselho Federal:

| - eleger, dentre seus membros, o seu Presidente, o Vice-Pre-
sidente, o Secretario e o Tesoureiro;

Il - supervisionar a fiscalizagdo do exercicio profissional de Nu-
ticionista;

Il - organizar e instalar e instalar os Conselhos Regionais, fixa-
no-lhes a respectiva jurisdicdo, que podera abranger mais de um
Estado ou Territério, tendo em vista o numero de profissionais Nu-
tricionistas existentes;

IV - orientar e inspecionar os Conselhos Regionais, examinado-
-Ihes as prestagdes de contas;

V - promover interven¢do em Conselho Regional, quando
necessaria ao restabelecimento da normalidade administrativa e
financeia ou a garantia da efetividade do principio da hierarquia
institucional;

VI - elaborar seu préprio regimento e submeté-lo a aprovagao
do Ministro do Trabalho;

VIl - examinar os regimentos dos Conselhos Regionais, bem
como as posteriores alteragdes, modificando o que se fizer neces-
sario para assegurar a unidade de orientagdo e a uniformidade de
acdo, submetendo-os a aprovagdo do Ministro do Trabalho;

VIII - conhecer e dirimir duvidas suscitadas pelos Conselos Re-
gionais e prestar-lhes assisténcia técnica permanente;

IX - apreciar e julgar recursos de penalidades impostas e de
outras decisGes proferidas pelos Conselhos Regionais;

X - fixar valores das anuidades, taxas e emolumentos e multas
devidos pelos profissionais e empresas aos Conselhos Regionais a
que estejam jurisdcionados, na forma estabelecida neste Regula-
mento;

XI - aprovar sua proposta orcamentdria e autorizar a abertura
de créditos adicionais, bem como operagdes referentes a mutagoes
patrimoniais;

XII - dispor sobre o Cédigo de Etica Profissional;

XIlI - estimular a exag¢do no exercicio da profissao, zelando pelo
prestigio e bom nome dos que a exercem;

XIV - instituir o modelo da Carteira de Identidade Profissional e
do Cartao de Identifica¢do;
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO
INTERNO E EXTERNO

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

As organizagbes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformacGes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competiti-
vos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sao muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propGe como atribuigdo do profissional de Relagdes Publicas ser o
intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica
claro que esse profissional tem seu campo de agdo na politica de
relacionamento da organizagdo.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa signi-
ficativamente maior que um simples programa de comunicagao
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visOes integradas e em permanente estado de alerta
para as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

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

Em vista do que foi dito sobre o profissional de RelagGes Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicacdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdao nos negécios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

- Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
- Enfatizar a silaba certa;

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, hd também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos.

Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou par-
te de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem ca-
racteres chineses, estes podem ser pronunciados de maneiras bem
diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 0 som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagGes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as exceg¢Oes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacgdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢do da si-
laba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas exce¢Oes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atengdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetacdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atengdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
qguanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitdvel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengdo os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

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

Maneiras de aprimorar
Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se ddo
conta disso.

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

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

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

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

O nuimero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nUmero
“11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Excecoes

110 -cento e dez

111 —cento e onze

211 — duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telef6nico

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefénico:

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

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

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

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

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

Além das recomendacgdes anteriores, sdo citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telef6nico:

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

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

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

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

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo 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 esta do
outro lado da linha;

e Ter as informagdes a mdo: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢0es mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-
dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

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

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

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

e Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, anotar a
mensagem do interlocutor);

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

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

se fala);
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e Comportamento ético na conversa¢do — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

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

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

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
noldgicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

o facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao pessoal de
contato;

e comunicag¢do — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respiragdo / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducagdo

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

e Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianca,

¢ Alerta ou cansago,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

e Descontragdo ou embaraco,

e Entusiasmo ou desanimo.

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

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

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

e Presteza — demonstragdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de cordia-
lidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des n&o-pre-
vistas.

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

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

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

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

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

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja
minimamente compreensivel, evitando desconforto para o cliente
que por varias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente
fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretac¢do por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se matam
sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emog0es inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o cliente
para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender
o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, € um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢des (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que nao
esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fung¢do do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é um
dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que
€ necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos principais que
foram abordados.
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