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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E INTERPRETACAO DE DIVERSOS TIPOS DE TEX-
TOS (LITERARIOS E NAO LITERARIOS)

Defini¢do Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objetivo
de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que nada mais é
do que as conclusGes especificas. Exemplificando, sempre que
nos é exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliagdo,
a resposta sera localizada no préprio no texto, posteriormente,
ocorre a interpretacdo, que é a leitura e a conclusdo fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensao textual consiste na analise do
que estd explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso
da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensagem
transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual envolve a
decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor. Por exemplo,
ao ouvirmos uma noticia, automaticamente compreendemos
a mensagem transmitida por ela, assim como o seu propdsito
comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado
evento.

Interpretagao de Textos

E o entendimento relacionado ao conteldo, ou melhor, os
resultados aos quais chegamos por meio da associacdo das ideias
e, em razdo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar
é decodificar o sentido de um texto por indugdo.

A interpretagdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusdes especificas apds a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimilado
ao longo da vida. Dessa forma, a interpretagdo de texto é subjetiva,
podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretagao de textos
Para compreender melhor a compreensdo e interpretacdo de
textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos em
um texto misto (verbal e visual):
FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar Espe-
cial > 2015
Portugués > Compreensdo e interpretagdo de textos

Editora o

Soluga@

Aimagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constitui¢do garante o direito a educagéo para todos e a
inclusdo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais ou
menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.
(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal de
1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educagdo abrange todas as pessoas, deficientes
ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser in-
cluidos socialmente.

(E) “Educagdo para todos” inclui também os deficientes.

Comentario da questdo:

Em “A” o texto é sobre direito a educacdo, incluindo as pessoas
com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na sociedade. =
afirmativa correta.

Em “B” o complemento “mais ou menos severas” se refere a
“deficiéncias de toda ordem”, no as leis. = afirmativa incorreta.

Em “C” o advérbio “também”, nesse caso, indica a inclusdo/
adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a educacdo,
além das que ndo apresentam essas condig¢des. = afirmativa correta.

Em “D” além de mencionar “deficiéncias de toda ordem”, o
texto destaca que podem ser “permanentes ou temporarias”. =
afirmativa correta.

Em “E” este é o tema do texto, a inclusdo dos deficientes. =
afirmativa correta.

Resposta: Logo, a Letra B é a resposta Certa para essa questao,
visto que é a Unica que contém uma afirmativa incorreta sobre o

texto.

a solugéo para o seu concurso!



Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato estd escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusGes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretacdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas € uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando n3do se sabe interpretar corretamente um texto pode-

-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-

fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteudo exposto.

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

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espaco para divagacOes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposi¢des vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se

informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretacgdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetdos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretagdo de texto assertiva depende de inumeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,

LINGUA PORTUGUESA

Detec¢do de caracteristicas e pormenores que identifiquem o
texto dentro de um estilo de época

Principais caracteristicas do texto literario

Ha diferenca do texto literdrio em relagdo ao texto referencial,
sobretudo, por sua carga estética. Esse tipo de texto exerce uma
linguagem ficcional, além de fazer referéncia a fun¢do poética da
linguagem.

Uma constante discussdo sobre a fungdo e a estrutura do tex-
to literario existe, e também sobre a dificuldade de se entenderem
os enigmas, as ambiguidades, as metaforas da literatura. Sdo esses
elementos que constituem o atrativo do texto literario: a escrita
diferenciada, o trabalho com a palavra, seu aspecto conotativo,
seus enigmas.

A literatura apresenta-se como o instrumento artistico de andli-
se de mundo e de compreensdao do homem. Cada época conceituou
a literatura e suas fungbes de acordo com a realidade, o contexto
histérico e cultural e, os anseios dos individuos daquele momento.

Ficcionalidade: os textos baseiam-se no real, transfigurando-o,
recriando-o.

Aspecto subjetivo: o texto apresenta o olhar pessoal do artista,
suas experiéncias e emogoes.

Enfase na fung¢do poética da linguagem: o texto literario mani-
pula a palavra, revestindo-a de carater artistico.

Plurissignificagdo: as palavras, no texto literario, assumem va-
rios significados.

Principais caracteristicas do texto ndo literario
Apresenta peculiaridades em relagdo a linguagem literaria, en-
tre elas o emprego de uma linguagem convencional e denotativa.

pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes

que nao foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os topicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliara na apreen-
sdo do contelido exposto. Lembre-se de que os pardgrafos ndo es-
tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleaté-
ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.
Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-
tor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago para
divagagbes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas.
Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé
precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢cGes vagas e inespecificas.
Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fard de nds leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretagao

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. Ja a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O
leitor tira conclusdes subjetivas do texto.

ol

Ela tem como fungdo informar de maneira clara e sucinta, des-
considerando aspectos estilisticos proprios da linguagem literaria.

Os diversos textos podem ser classificados de acordo com a
linguagem utilizada. A linguagem de um texto esta condicionada a
sua funcionalidade. Quando pensamos nos diversos tipos e géneros
textuais, devemos pensar também na linguagem adequada a ser

- adotada em cada um deles. Para isso existem a linguagem literaria
e a linguagem nado literaria.

Diferente do que ocorre com os textos literdrios, nos quais ha
uma preocupag¢do com o objeto linguistico e também com o estilo,
os textos nao literarios apresentam caracteristicas bem delimitadas
para que possam cumprir sua principal missdo, que é, na maioria
das vezes, a de informar. Quando pensamos em informacdo, alguns
elementos devem ser elencados, como a objetividade, a transpa-
réncia e o compromisso com uma linguagem nao literdria, afastan-
do assim possiveis equivocos na interpretagdo de um texto.

Géneros Discursivos

Romance: descricdo longa de agdes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma

Editora o

uc

a
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novela é a extensdo do texto, ou seja, o romance é mais longo. No
romance nés temos uma histéria central e varias histérias secun-
darias.

Conto: obra de ficcdo onde é criado seres e locais totalmente
imaginario. Com linguagem linear e curta, envolve poucas perso-
nagens, que geralmente se movimentam em torno de uma Unica
acdo, dada em um sé espaco, eixo tematico e conflito. Suas agbes
encaminham-se diretamente para um desfecho.

Novela: muito parecida com o conto e o romance, diferencia-

do por sua extensdo. Ela fica entre o conto e o romance, e tem a
histéria principal, mas também tem varias historias secundarias. O
tempo na novela é baseada no calendario. O tempo e local sdo de-
finidos pelas historias dos personagens. A histéria (enredo) tem um
ritmo mais acelerado do que a do romance por ter um texto mais
curto.

Cronica: texto que narra o cotidiano das pessoas, situagbes que

ndés mesmos ja vivemos e normalmente é utilizado a ironia para :

mostrar um outro lado da mesma histéria. Na cronica o tempo nado
é relevante e quando é citado, geralmente sdo pequenos intervalos
como horas ou mesmo minutos.

Poesia: apresenta um trabalho voltado para o estudo da lin-
guagem, fazendo-o de maneira particular, refletindo o momento,
a vida dos homens através de figuras que possibilitam a criagdo de
imagens.

Editorial: texto dissertativo argumentativo onde expressa a
opinido do editor através de argumentos e fatos sobre um assunto
que esta sendo muito comentado (polémico). Sua intengdo é con-
vencer o leitor a concordar com ele.

Entrevista: texto expositivo e é marcado pela conversa de um
entrevistador e um entrevistado para a obtenc¢do de informagdes.

Tem como principal caracteristica transmitir a opinido de pessoas

de destaque sobre algum assunto de interesse.

Cantiga de roda: género empirico, que na escola se materiali-
za em uma concretude da realidade. A cantiga de roda permite as
criangas terem mais sentido em relagdo a leitura e escrita, ajudando
os professores a identificar o nivel de alfabetizagdo delas.

Receita: texto instrucional e injuntivo que tem como objetivo :

de informar, aconselhar, ou seja, recomendam dando uma certa li-
berdade para quem recebe a informacao.

SINONIMOS E ANTONIMOS. SENTIDO PROPRIO E FIGURA-
DO DAS PALAVRAS

Visdo Geral: o significado das palavras é objeto de estudo

da semantica, a area da gramatica que se dedica ao sentido das
palavras e também as relagbes de sentido estabelecidas entre elas.

oluca®
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Denotagdo e conotagao
Denotagdo corresponde ao sentido literal e objetivo das

© palavras, enquanto a conotacgdo diz respeito ao sentido figurado das

palavras. Exemplos:
“0 gato é um animal doméstico.”
“Meu vizinho é um gato.”

No primeiro exemplo, a palavra gato foi usada no seu verdadeiro
sentido, indicando uma espécie real de animal. Na segunda frase, a
palavra gato faz referéncia ao aspecto fisico do vizinho, uma forma
de dizer que ele é tdo bonito quanto o bichano.

Hiperonimia e hiponimia

Dizem respeito a hierarquia de significado. Um hiperénimo,
palavra superior com um sentido mais abrangente, engloba um
hipénimo, palavra inferior com sentido mais restrito.

Exemplos:

— Hiperonimo: mamifero: — hiponimos: cavalo, baleia.

— Hiperonimo: jogo — hiponimos: xadrez, baralho.

Polissemia e monossemia

A polissemia diz respeito ao potencial de uma palavra
apresentar uma multiplicidade de significados, de acordo com o
contexto em que ocorre. A monossemia indica que determinadas
palavras apresentam apenas um significado. Exemplos:

—“Lingua”, é uma palavra polissémica, pois pode por um idioma
ou um 6rgdo do corpo, dependendo do contexto em que é inserida.

— A palavra “decalitro” significa medida de dez litros, e ndo

tem outro significado, por isso é uma palavra monossémica.

Sinonimia e antonimia

A sinonimia diz respeito a capacidade das palavras serem
semelhantes em significado. Ja antonimia se refere aos significados
opostos. Desse modo, por meio dessas duas relagdes, as palavras
expressam proximidade e contrariedade.

Exemplos de palavras sinbnimas: morrer = falecer; rapido =
veloz.

Exemplos de palavras anténimas: morrer x nascer; pontual x
atrasado.

Homonimia e paronimia

A homonimia diz respeito a propriedade das palavras
apresentarem: semelhangas sonoras e graficas, mas distingdo de
sentido (palavras homonimas), semelhangas homodfonas, mas
distingdo gréfica e de sentido (palavras homodfonas) semelhangas
graficas, mas distincdo sonora e de sentido (palavras homaografas).
A paronimia se refere a palavras que sdo escritas e pronunciadas de
forma parecida, mas que apresentam significados diferentes. Veja
os exemplos:

— Palavras homonimas: caminho (itinerario) e caminho (verbo
caminhar); morro (monte) e morro (verbo morrer).

— Palavras homdfonas: apressar (tornar mais rapido) e aprecar
(definir o prego); arrochar (apertar com forga) e arroxar (tornar
roxo).

— Palavras homagrafas: apoio (suporte) e apoio (verbo apoiar);
boto (golfinho) e boto (verbo botar); choro (pranto) e choro (verbo
chorar) .

— Palavras parb6nimas: apdstrofe (figura de linguagem) e
apéstrofo (sinal grafico), comprimento (tamanho) e cumprimento
(saudagdo).
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PONTUACAO M

— Visdo Geral

O sistema de pontuagdo consiste em um grupo de sinais
graficos que, em um periodo sintdtico, tém a fungdo primordial
de indicar um nivel maior ou menor de coesdo entre estruturas
e, ocasionalmente, manifestar as propriedades da fala (prosddias)
em um discurso redigido. Na escrita, esses sinais substituem os
gestos e as expressdes faciais que, na linguagem falada, auxiliam a
compreensdo da frase.

O emprego da pontuagao tem as seguintes finalidades:

— Garantir a clareza, a coeréncia e a coesdo interna dos diversos
tipos textuais;

— Garantir os efeitos de sentido dos enunciados;

— Demarcar das unidades de um texto;

— Sinalizar os limites das estruturas sintaticas.

— Sinais de pontuacdao que auxiliam na elaboragao de um :

enunciado

Virgula

De modo geral, sua utilidade é marcar uma pausa do enunciado
para indicar que os termos por ela isolados, embora compartilhem
da mesma frase ou periodo, ndo compGem unidade sintatica. Mas,
se, ao contrario, houver relacdo sintatica entre os termos, estes

ndo devem ser isolados pela virgula. Isto quer dizer que, ao mesmo

tempo que existem situagGes em que a virgula é obrigatéria, em
outras, ela é vetada. Confira os casos em que a virgula deve ser
empregada:

¢ No interior da sentenga
1 — Para separar elementos de uma enumeracdo e repeticdo:

ENUMERACAO

Adicione leite, farinha, aglcar, ovos, 6leo e chocolate.

Paguei as contas de agua, luz, telefone e gas.

REPETICAO

Os arranjos estdo lindos, lindos!

Sua atitude foi, muito, muito, muito indelicada.

2 —Isolar o vocativo
“Criang¢as, venham almocgar
“Quando sera a prova, professora?”

1”

3 —Separar apostos
“0O ladrao, menor de idade, foi apreendido pela policia.”

4 — Isolar expressdes explicativas:
“As CPIs que terminaram em pizza, ou seja, ninguém foi

responsabilizado.”

5 —Separar conjung¢des intercaladas
“Nao foi explicado, porém, o porqué das falhas no sistema.”

ol

LINGUA PORTUGUESA

6 — Isolar o adjunto adverbial anteposto ou intercalado:
“Amanhé pela manhd, faremos o comunicado aos funciondrios
do setor.”
“« P . . ”
Ele foi visto, muitas vezes, vagando desorientado pelas ruas.
7 — Separar o complemento pleondstico antecipado:
“Estas alegagbes, nao as considero legitimas.”

8 — Separar termos coordenados assindéticos (ndo conectadas
por conjungoes)
“Os seres vivos nascem, crescem, reproduzem-se, morrem.”

9 —Isolar o nome de um local na indicagdo de datas:
“S3o Paulo, 16 de outubro de 2022”.

10 — Marcar a omissdo de um termo:
“Eu faco o recheio, e vocé, a cobertura.” (omissdo do verbo
“fazer”).

e Entre as sentengas
1 —Para separar as oragdes subordinadas adjetivas explicativas
“Meu aluno, que mora no exterior, fara aulas remotas.”

2 — Para separar as oragOes coordenadas sindéticas e
assindéticas, com exce¢do das oragGes iniciadas pela conjungdo “e”:

“Liguei para ela, expliquei o acontecido e pedi para que nos
ajudasse.”

3 — Para separar as oragdes substantivas que antecedem a
principal:
“Quando sera publicado, ainda ndo foi divulgado.”

4 —Para separar oragdes subordinadas adverbiais desenvolvidas
ou reduzidas, especialmente as que antecedem a oragdo principal:

Reduzida Por ser sempre assim, ninguém da atencao!

Desenvolvida

Porque é sempre assim, ja ninguém da atencao!

5 —Separar as sentengas intercaladas:
“Querida, disse o esposo, estarei todos os dias aos pés do seu
leito, até que vocé se recupere por completo.”

e Antes da conjungdo “e”
1 — Emprega-se a virgula quando a conjungdo “e” adquire

: valores que ndo expressam adicdo, como consequéncia ou
. diversidade, por exemplo.

“Argumentou muito, e ndo conseguiu convencer-me.”

2 — Utiliza-se a virgula em casos de polissindeto, ou seja, sempre
que a conjungdo “e” é reiterada com com a finalidade de destacar
alguma ideia, por exemplo:

“(...) e os desenrolamentos, e os incéndios, e a fome, e a sede;
e dez meses de combates, e cem dias de cancioneiro continuo; e o

. esmagamento das ruinas...” (Euclides da Cunha)

3 — Emprega-se a virgula sempre que ora¢des coordenadas
apresentam sujeitos distintos, por exemplo:
“A mulher ficou irritada, e o marido, constrangido.”

Editora o
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MATEMATICA

RESOLUCAO DE SITUACOES-PROBLEMA, ENVOLVENDO:
ADICAO, SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTEN-
CIACAO OU RADICIACAO COM NUMEROS RACIONAIS, NAS
SUAS REPRESENTACOES FRACIONARIA OU DECIMAL

A resolugdo de problemas matematicos envolve a aplicagdo de
uma variedade de recursos matematicos, sendo que os principios
algébricos se destacam como uma parte fundamental desse proces-
so. Esses principios sdo classificados de acordo com a complexidade
e a abordagem dos conteidos matematicos.

A pratica constante na resolugdo de questdes desse tipo é o
que proporciona o desenvolvimento de habilidades cada vez maio-
res para enfrentar problemas dessa natureza.

Exemplos:

01. (Camara Municipal de S3o José dos Campos/SP — Analista
Técnico Legislativo — Designer Grafico — VUNESP) Em um condomi-
nio, a caixa d’agua do bloco A contém 10 000 litros a mais de agua
do que a caixa d’agua do bloco B. Foram transferidos 2 000 litros de
dgua da caixa d’agua do bloco A para a do bloco B, ficando o bloco
A com o dobro de dgua armazenada em relagdo ao bloco B. Apds a
transferéncia, a diferenca das reservas de dgua entre as caixas dos
blocos A e B, em litros, vale

(A) 4 000.

(B) 4 500.

(C) 5 000.

(D) 5 500.

(E) 6 000.

Resolugdo:

A=B+10000 (I)

Transferidos: A—2000 = 2.B, ou seja, A=2.B+ 2000
Substituindo a equagdo ( II') na equagdo ( I ), temos:
2.B +2000 = B + 10000

2.B—B=10000 - 2000

B = 8000 litros (no inicio)

Assim, A = 8000 + 10000 = 18000 litros (no inicio)
Portanto, apds a transferéncia, fica:

A’ = 18000 — 2000 = 16000 litros

B’ = 8000 + 2000 = 10000 litros

Por fim, a diferenca é de : 16000 — 10000 = 6000 litros
Resposta: E.

(1)

02. (EBSERH/ HUSM/UFSM/RS - Analista Administrativo —

AOCP) Uma revista perdeu 1/5 dos seus 200.000 leitores.
Quantos leitores essa revista perdeu?
(A) 40.000.
(B) 50.000.
(C) 75.000.

Editora o
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(D) 95.000.
(E) 100.000.

Resolugao:

Observe que os 200.000 leitores representa o todo do determi-
nado assunto que seria os leitores da revista, dai devemos encon-
trar 1/5 desses leitores.

Para resolver este problema, devemos encontrar 1/5 de
200.000.

1x200.000 200.000

1/5 x 200.000 = - - =40.000.
Desta forma 40.000 representa a quantidade que essa revista
perdeu
Resposta: A.

03. (PM/SP - Oficial Administrativo — VUNESP) Uma pessoa
esta montando um quebra-cabeca que possui, no total, 512 pegas.

No 1.2 dia foram montados T do numero total de pecas e, no 2.2
3

dia foram montados 7 do ndmero de pecas restantes. O numero
de pegas que ainda precisam ser montadas para finalizar o quebra-
-cabeca é:

(A) 190.

(B) 200.

(C) 210.

(D) 220.

(E) 230.

Resolugao:

Neste exemplo temos que 512 é o total e queremos encontrar
a parte, portanto é a mesma forma de resolugdo, porém temos uma
situacdo problema onde teremos mais de um calculo para encon-
trar a resposta, vamos ao primeiro:

No 1.2 dia foram montados _2 do niimero total de pecas

1&
Logo é S de 512, ou seja:
18
5 5x512 2560
Exfﬂz: 16 =¥=16[]

Assim 160 representa a quantidade que foi montado no pri-
meiro dia, dai para o segundo dia teremos 512 — 160 = 352 pecas

3
restantes, devemos agora encontrar . de 352, que foi a quantidade
montada no segundo dia.

3 i, 33521056
87T "8 ~ 8
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Assim para encontrar quantas pecas ainda precisam ser monta-
das iremos fazer 352 — 132 = 220.
Resposta: D.

04. (Pref. Maranguape/CE - Prof. de educagio basica — Mate-
matica — GR Consultoria e Assessoria) Jodo gastou RS 23,00, equi-
valente a terca parte de 3/5 de sua mesada. Desse modo, a metade
do valor da mesada de Jodo é igual a:

(A) RS 57,50;

(B) RS 115,00;

(C) RS 172,50;

(D) RS 68,50.

Resolugdo:

Neste exemplo primeiro vamos chamar de x a mesada.

Como ele gastou a terga parte 1/3 de 3/5 da mesada que equi-
vale a 23,00. Podemos escrever da seguinte maneira:

L3 X 23 23.5 115
— =X === —+ X = S X =

Logo a metade de 115 = 115/2 = 57,50
Resposta: A.

05. (FINEP — Assistente — CESGRANRIO) Certa praga tem 720
m? de area. Nessa praca serd construido um chafariz que ocupara
600 dm?.

Que fragdo da area da praga serd ocupada pelo chafariz?

1
(A)  &OO
1
(B) 120
1
() =0
(D)  &O
1
(E) 1z
Resolugdo:
600 dm? =6 m?
& 6 _ 1
720 " &~ 120
Resposta: B.

MINIMO MULTIPLO COMUM; MAXIMO DIVISOR COMUM M

MULTIPLOS
Um numero é multiplo de outro quando ao dividirmos o pri-
meiro pelo segundo, o resto é zero.

u

MATEMATICA

Exemplo

10+-2=5

12+3=4

O conjunto de multiplos de um numero natural ndo-nulo é in-
finito e podemos consegui-lo multiplicando-se o nimero dado por

todos os nimeros naturais.

M(3)={0,3,6,9,12,...}

DIVISORES

Os nimeros 12 e 15 sdo multiplos de 3, portanto 3 é divisor de
12 e 15.

D(12)={1,2,3,4,6,12}

D(15)={1,3,5,15}

Observagoes:

— Todo numero natural é multiplo de si mesmo.

— Todo numero natural é multiplo de 1.

— Todo numero natural, diferente de zero, tem infinitos multi-
plos.

- O zero é multiplo de qualquer nimero natural.

MAXIMO DIVISOR COMUM
O maximo divisor comum de dois ou mais numeros naturais

‘ n3o-nulos é o maior dos divisores comuns desses niimeros.

Para calcular o m.d.c de dois ou mais nimeros, devemos seguir
as etapas:

e Decompor o nimero em fatores primos

e Tomar o fatores comuns com o menor expoente

e Multiplicar os fatores entre si.

Exemplo:

15 3 24

W N N N

O fator comum é 0 3 e 0 1 é 0o menor expoente.
m.d.c
(15,24) =3

MINIMO MULTIPLO COMUM
O minimo multiplo comum (m.m.c) de dois ou mais numeros é

i 0 menor numero, diferente de zero.

Para calcular devemos seguir as etapas:
e Decompor os nimeros em fatores primos
e Multiplicar os fatores entre si

Editora o
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Exemplo:

15,24
15,12
15,6
15,3
51
1

uu W N N N

Para o mmyc, fica mais facil decompor os dois juntos.

Basta comegar sempre pelo menor primo e verificar a divisdo
com algum dos numeros, ndo é necessario que os dois sejam divisi-
veis a0 mesmo tempo.

Observe que enquanto o 15 ndo pode ser dividido, continua
aparecendo.

Assim, o mmc (15,24) = 23.3.5=120

Exemplo

O piso de uma sala retangular, medindo 3,52 m x 4,16 m, sera
revestido com ladrilhos quadrados, de mesma dimensao, inteiros,
de forma que ndo fique espago vazio entre ladrilhos vizinhos. Os
ladrilhos serdo escolhidos de modo que tenham a maior dimensao
possivel.

Na situagdo apresentada, o lado do ladrilho deverd medir

(A) mais de 30 cm.

(B) menos de 15 cm.

(C) mais de 15 cm e menos de 20 cm.
(D) mais de 20 cm e menos de 25 cm.
(E) mais de 25 cm e menos de 30 cm.

Resposta: A.
352 2 416 2
176 2 208 2
88 2 104 2
44 2 52 2
22 2 26 2
11 11 13 13
1 1

Devemos achar o mdc para achar a maior medida possivel
E sdo os fatores que temos iguais:2°=32

Exemplo

(MPE/SP - Oficial de Promotora | — VUNESP/2016) No aero-
porto de uma pequena cidade chegam avides de trés companhias
aéreas. Os avides da companhia A chegam a cada 20 minutos, da

companhia B a cada 30 minutos e da companhia C a cada 44 mi- :

nutos. Em um domingo, as 7 horas, chegaram avides das trés com-
panhias ao mesmo tempo, situagdo que voltara a se repetir, nesse
mesmo dia, as:

(A) 16h 30min.

(B) 17h 30min.

(C) 18h 30min.

MATEMATICA
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(D) 17 horas.
(E) 18 horas.

Resposta: E.

20,30,44

10,15,22

5,15,11
5,5,11
1,1,11 11
1,1,1

uu W NN

Mmc(20,30,44)=22.3.5.11=660
1h---60minutos
x=660/60=11

Entdo sera depois de 11horas que se encontrardo
7+11=18h

PORCENTAGEM “

Porcentagem é uma fragdo cujo denominador é 100, seu sim-

. bolo é (%). Sua utilizacdo esta t3o disseminada que a encontramos

nos meios de comunicagdo, nas estatisticas, em maquinas de cal-
cular, etc.

Os acréscimos e os descontos é importante saber porque ajuda
muito na resolugdo do exercicio.

Acréscimo
Se, por exemplo, hd um acréscimo de 10% a um determina-

do valor, podemos calcular o novo valor apenas multiplicando esse

valor por 1,10, que é o fator de multiplicagdo. Se o acréscimo for
de 20%, multiplicamos por 1,20, e assim por diante. Veja a tabela
abaixo:

ACRESCIMO OU LUCRO | FATOR DE MULTIPLICAGAO
10% 1,10
15% 1,15
20% 1,20
47% 1,47
67% 1,67

Exemplo: Aumentando 10% no valor de R$10,00 temos:
10x1,10=RS$ 11,00

Desconto

No caso de haver um decréscimo, o fator de multiplicagdo sera:

Fator de Multiplicagdo =1 - taxa de desconto (na forma decimal)
Veja a tabela abaixo:




DESCONTO | FATOR DE MULTIPLICACAO
10% 0,90
25% 0,75
34% 0,66
60% 0,40
90% 0,10

Exemplo: Descontando 10% no valor de R$10,00 temos:

10 X 0,90 = R$ 9,00

Chamamos de lucro em uma transagdo comercial de compra e
venda a diferenga entre o prego de venda e o prego de custo.

Lucro=prego de venda -prego de custo

Podemos expressar o lucro na forma de porcentagem de duas
formas:

lucro
lucro sobre custo = ———— . 100%
preco do custo
lucro
lucro sobre a venda = .100%

preco de venda

Exemplo

(DPE/RR - Analista de Sistemas — FCC/2015) Em sala de aula ‘

com 25 alunos e 20 alunas, 60% desse total estd com gripe. Se x%
das meninas dessa sala estdo com gripe, o menor valor possivel
para x é igual a

(A) 8.

(B) 15.

(C) 10.

(D) 6.

(E) 12.

Resolugao

O menor numero de meninas possiveis para ter gripe é se to-

dos os meninos estiverem gripados, assim apenas 2 meninas estdo.

2
—=01=10%

P=
20

Resposta: C.

MATEMATICA

RAZAO E PROPORCAO H

u

RAZAO E PROPORCAO

Chama-se de razdo entre dois numeros racionais a e b, com
b # 0, ao quociente entre eles. Indica-se a razdo de a para b por
a/boua:hb.

Exemplo:

Na sala do 12 ano de um colégio hd 20 rapazes e 25 mogas.
Encontre a razdo entre o numero de rapazes e o numero de mogas.
(lembrando que razado é divisao)

20/5
—/ =z (Indica que para cada 4 rapazes existe 5 mocas)

25/5

Proporgdo é a igualdade entre duas razdes. A proporg¢do entre

. A/BeC/D é aigualdade:

A C

B D
Propriedade fundamental das proporg¢oes
Numa proporgdo:

A
B

T o

Os numeros A e D sdo denominados extremos enquanto os nu-
meros B e C sdo os mejos e vale a propriedade: o produto dos meios
é igual ao produto dos extremos, isto é:

AxD=BxC

Exemplo: A fracdo 3/4 estd em proporg¢do com 6/8, pois:

| w
|
=] =y}

Exercicio: Determinar o valor de X para que a razdo X/3 esteja
em propor¢do com 4/6.

Solugdo: Deve-se montar a proporgdo da seguinte forma:

x_4
3 6
x=2

Segunda propriedade das proporgcoes
Qualquer que seja a propor¢do, a soma ou a diferenga dos dois

primeiros termos esta para o primeiro, ou para o segundo termo,

assim como a soma ou a diferenca dos dois ultimos termos esta
para o terceiro, ou para o quarto termo. Entdo temos:
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NOCOES DE INFORMATICA

MS-WINDOWS 10: CONCEITO DE PASTAS, DIRETORIOS, ARQUIVOS E ATALHOS, AREA DE TRABALHO, AREA DE TRANSFEREN-
CIA, MANIPULAGCAO DE ARQUIVOS E PASTAS, USO DOS MENUS, PROGRAMAS E APLICATIVOS, INTERAGCAO COM O CONJUN-
TO DE APLICATIVOS MS-OFFICE 2016

Operagoes de iniciar, reiniciar, desligar, login, logoff, bloquear e desbloquear

Botao Iniciar
O Botdo Iniciar dd acesso aos programas instalados no computador, abrindo o Menu Iniciar que funciona como um centro de comando
do PC.

[ 5. Programas ] [ 7. Grupos ]

[ 1. Expandir i R & seplai

T

Feae - T

[ 2. Conta

. A e
| 3. Pastas B

¥ o Collerior

4. Configuractes

B s i s

5. Ligar/Desligar

Menu Iniciar

Qoliica®
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Expandir: botdo utilizado para expandir os itens do menu.

Nao expandido

NOCOES DE INFORMATICA

Expandido

IMICIAR

Ha

Botdo Expandir

Conta: apresenta opg¢des para configurar a conta do usudrio logado, bloquear ou deslogar. Em Alterar configuracdes da conta é possivel
modificar as informagdes do usudrio, cadastrar contas de e-mail associadas, definir opgGes de entrada como senha, PIN ou Windows Hello,

além de outras configuragoes.

Suas Informagtes

Cnsr wu imagem

@ "

n o : 8

Configuragdes de conta

Ligar/Desligar: a opg¢do “Desligar” serve para desligar o computador completamente. Caso existam programas abertos, o sistema ndo

os salvara automaticamente, mas perguntard ao usudrio se deseja salva-los.

Soli"i“gﬁ
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Outras opgdes sdo:

a) Reiniciar: reinicia o computador. E Gtil para finalizar a instalagdo de aplicativos e atualizagdes do sistema operacional, mas, com
frequéncia, ndo é um processo necessario.

b) Suspender: leva o computador para um estado de economia de energia que permite que o computador volte a funcionar
normalmente apds alguns segundos. Todas as tarefas sdo mantidas, podendo o usuario continuar o trabalho.

Em portateis, o Windows salva automaticamente todo o trabalho e desliga o computador se a bateria estd com muito pouca carga.
Muitos portateis entram em suspensdo quando vocé fecha a tampa ou pressiona o botdo de energia.

c) Hibernar: opgdo criada para notebooks e pode ndo estd disponivel em todos os computadores. E um sistema de economia de
energia que coloca no disco rigido os documentos e programas abertos e desliga o computador. Hibernar usa menos energia do que
Suspender e, quando vocé reinicializa o computador, mas nao volta tdo rapidamente quanto a Suspensdo ao ponto em que estava.

Além dessas opgOes, acessando Conta, temos:

d) Sair: o usuario desconecta de sua conta, e todas as suas tarefas sdo encerradas.
e) Bloquear: bloqueia a conta do usuario, mantendo todas as tarefas em funcionamento.
Para trocar o usuario, basta apertar CTRL + ALT + DEL:

f) Trocar usuario: simplesmente da a opgao de trocar de usudrio, sem que o usuario atual faca o logoff. Assim, todas as tarefas sdo
mantidas em funcionamento, e quando o usuario quiser, basta acessar sua conta para continuar de onde parou.

Esquematizando essas opgdes:

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, olici®
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| !
i Suspender Hibernar !
i i
L Economia de energia Maior economia de energia i
| 1
i !
E Tarefas mantidas Tarefas mantidas E
i i
| Computador ndo é Computador & desligado, |/
i desligado (somente am caso apds armazenamento dos ||
] . !
|| de baixa carga em bateria) dados e programas em disco i
! i
| . |
|| Retorno rapido a execucdo Retorno mais lento :
! |
I —- |
Desliga o computador completamente. O LBl

i Todos ou apiicstvm
Mao salva automaticamente os arquivos, mas perqunta ao
usudrio se deseja salvar,

Reinicia o computador.
Util para finalizar instalacties e atualizactes.

Blogueia a conta do usudrio.
Tarefas mantidas em funcienamento.

Usudrio desconecta de sua conta.
Tarefas encerradas.

Troca o usudrio, sem logoff.
Tarefas mantidas em funcionamenta.

Ligar/Desligar e outras opg¢des.
Area de trabalho, icones e atalhos
Area de Trabalho

A Area de trabalho (ou desktop) é a principal drea exibida na tela quando vocé liga o computador e faz logon no Windows. E o lugar
que exibe tudo o que é aberto (programas, pastas, arquivos) e que também organiza suas atividades.

1. icones 2. Papel de Parede
(aplicativos e atalhos) (Wallpaper)

3

. Barra de Tarefas

Area de Trabalho do Windows 10.
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

COMUNICAGAO INTERNA E EXTERNA

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E EX-
TERNO

O atendimento ao cliente ¢ a interagdo direta entre um con-
sumidor que faz uma compra e um representante da empresa que
a estd vendendo. A maioria dos varejistas vé essa interagdo direta
como um fator critico para garantir a satisfacdo do comprador e in-
centivar a repeticao de negécios.

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

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

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

O custo da satisfagao do cliente

Durante décadas, as empresas de muitos setores procuraram
reduzir os custos de pessoal automatizando seus processos 0 ma-
ximo possivel.

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

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

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

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

A maioria das empresas bem-sucedidas reconhece a impor-
tancia de fornecer um excelente atendimento ao cliente. A intera-
¢do cortés e empatica com um representante de atendimento ao
cliente treinado pode significar a diferenga entre perder ou reter
um cliente.
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Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietarios de pequenos negdcios bem-sucedidos entendem
instintivamente a necessidade de um bom atendimento ao cliente.
Grandes empresas estudam o assunto em profundidade e tém algu-
mas conclusdes basicas sobre os principais componentes:

¢ A atengdo oportuna as questdes levantadas pelos clientes é
critica. Exigir que um cliente espere na fila ou fique em espera pre-
judica uma interagdo antes de comecgar.

¢ O atendimento ao cliente deve ser um processo de etapa Uni-
ca para o consumidor.

¢ Se um cliente ligar para uma linha de apoio, o representante
deve, sempre que possivel, acompanhar o problema até a sua re-
solugdo.

e Se um cliente precisar ser transferido para outro departa-
mento, o representante original deve acompanhar o cliente para
garantir que o problema foi resolvido.

ATENDIMENTO INTERNO

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

Por que o atendimento ao cliente interno é importante?

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

Os beneficios incluem:

e Aumentando a produtividade da equipe.

e Aumentar a satisfacdo dos funcionarios com sua experiéncia
de trabalho.

¢ Criagdo de canais de comunicagado claros.

¢ Estimular a fidelidade dos funcionarios.

® Resolver problemas mais rapidamente.

¢ Melhorar o atendimento ao cliente externo.

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

ATENDIMENTO EXTERNO

Muito provavelmente, vocé pode se lembrar vividamente de
experiéncias boas e ruins ao interagir com o atendimento ao cliente
externo pessoalmente ou por telefone. Vocé interage com a equipe
externa de atendimento ao cliente ao fazer reservas para jantar, ve-
rificar um livro na biblioteca ou comprar um carro novo, para citar
apenas alguns exemplos encontrados na vida cotidiana. O trabalho
de um representante externo de atendimento ao cliente é ajuda-lo
— o cliente — dentro dos parametros da politica da empresa.

Atendimento ao cliente externo é o negdcio de ajudar indivi-
duos e entidades fora da organizacdo a obter bens, produtos, in-
formacgdes e servigos. Os usuarios finais podem ser compradores,
patronos de cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas
interessadas em contratar servigos. O atendimento ao cliente ex-
terno avalia as necessidades do usudrio final e estabelece processos
e protocolos para atender a essas expectativas.

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

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

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

Importancia do Atendimento ao Cliente Externo

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

A AS| observa ainda que um bom atendimento ao cliente inter-
no e externo anda de maos dadas. Clientes internos, como funcio-
narios, parceiros de negdcios e acionistas, tém maior probabilidade
de serem bons embaixadores da empresa e prestar atendimento ao
cliente com um sorriso se estiverem genuinamente felizes e leais a
empresa.

Receita e Rentabilidade

A qualidade do atendimento ao cliente externo afeta o com-
portamento do consumidor e os resultados de uma empresa em
todos os setores industriais. A menos que um monopdlio venda um
produto muito necessario e tenha uma vantagem no mercado, o
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atendimento ao cliente externo desempenha um papel fundamen-
tal na lucratividade. Clientes satisfeitos que gostam e confiam na
empresa continuardo voltando e comprando.

De acordo com a Ameritas — uma seguradora de vida que se
orgulha de seu excelente atendimento ao cliente — os beneficios
de um 6timo atendimento ao cliente externo sao mensurdveis. Por
exemplo, de acordo com Ameritas:

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

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

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

Lealdade do consumidor

As qualidades de atendimento ao cliente externo mais valoriza-
das pelos clientes sdo eficiéncia, cortesia, empatia e uma conexdo
pessoal. Fornecer um étimo servigo cria uma base de clientes leais
que oferece uma prote¢do contra concorrentes famintos que en-
tram no mercado.

Mesmo que 0s pregos em uma pequena empresa sejam um
pouco mais altos do que os encontrados em um grande varejista, os
clientes podem pagar mais para obter assisténcia imediata, infor-
magoes confidveis, atengao pessoal e uma garantia confiavel.

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

COMUNICACAO E ATENDIMENTO TELEFONICO

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

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

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

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

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

Editora o

uc

a ,,,,,,,,,,,,

a solugéo para o seu concursol



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

e Apresente-se

¢ Indique o principal motivo da sua chamada

¢ Ouga ativamente sem interromper

¢ Pratique sua etiqueta de telefone comercial

e Agradeca

Prepare-se para uma chamada

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

¢ Identifique o motivo pelo qual vocé esta ligando. Saber o ob-
jetivo de sua ligagdo comercial evitard que vocé fique nervoso ao
falar com alguém que mal conhece. Quer vender algo, pedir ajuda
ou obter alguma informagdo? Pense por um minuto sobre o objeti-
vo que deseja alcangar com esta ligacdo.

¢ Anote os pontos-chave que vocé precisa cobrir. Para manter
sua ligagdo sob controle, prepare algumas anotagbes sobre os as-
suntos que deseja discutir durante a conversa, bem como quaisquer
perguntas que precise fazer. Alguns pontos também podem ajuda-
-lo a se sentir mais confiante e a manter o controle da conversa.

¢ Prepare as informacgdes de suporte necessarias. Esteja perto
de um dispositivo com internet para que vocé possa pesquisar da-
dos extras rapidamente.

Apresente-se

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

“Ola. Meu nome é Brian e estou ligando de [nome da empre-
sa].”

E educado comecar uma conversa com conversa fiada, espe-
cialmente se vocé conhece bem a pessoa. Mas ndo seja muito ta-
garela. Lembre-se de que vocé tem tempo limitado na ligagdo, por-
tanto, concentre-se no objetivo especifico da conversa e va direto
ao ponto. Se vocé ndo conhece a pessoa, troque gentilezas como
um breve «Como vocé esta hoje?» ou “Espero que vocé esteja bem
hoje”.

Indique o principal motivo da sua chamada

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

“Recebi seu e-mail ontem, entdo estou ligando para acompa-
nhar”

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

Explicar o motivo de sua ligagao fornece foco e diregdo para a
conversa. Além disso, isso vai te ajudar a prender a atengdo da pes-
soa e mostrar que vocé esta preparado para a palestra. Mantenha
um ritmo constante e fale sem muitas pausas e palavras de preen-
chimento como “um” e “uh”.

Ouga ativamente sem interromper

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

Pratique sua etiqueta de telefone comercial

E t3o facil ficar preocupado quando vocé precisa fazer uma li-
gacdo importante. Mas se vocé permitir que a ansiedade domine
suas emogdes, ndo terd sucesso na comunicagdo empresarial. Em
primeiro lugar, certifique-se de manter a calma e falar claramente.
Escolha suas palavras com cuidado, evitando girias e jargGes. Para
saber mais sobre isso, confira nosso artigo sobre como dominar o
inglés comercial para gerentes.

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

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

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

Para seguir a etiqueta do telefone no trabalho, nunca deixe al-
guém em espera por mais de 30 segundos e sempre verifique nova-
mente apds 15 segundos. Quando vocé finalmente voltar a ligagdo,
agradeca a outra pessoa por esperar. Se for uma longa espera, deixe
claro para eles que vocé ndo quer desperdicar seu tempo esperan-
do e prometa ligar de volta. Se vocé precisar colocar alguém no vi-
va-voz, avise que esta prestes a fazé-lo e mencione quem mais esta
perto de vocé.

Agradeca

A polidez nunca sera antiquada. Termine sua ligacdo agrade-
cendo a pessoa por seu tempo.

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

Do ponto de vista comercial, uma conversa telefénica malsuce-
dida pode custar produtividade, tempo e até dinheiro. Se vocé quer
gue seus atendimentos tragam bons resultados, vocé deve se pre-
parar para cada um deles. Tente manter a conversa o mais leve e po-
sitiva possivel e ndo se esqueca da etiqueta comercial ao telefone.

Com mais confianga e um pouco de pratica, vocé ndo tera pro-
blemas para conduzir uma conversa de negdcios — seja com um
cliente, parceiro de negdcios ou colega.

MEIOS DE COMUNICAGCAO

O termo “comunicagdo” foi derivado das palavras latinas
“communis” e “comunicar”. O significado literal do termo é com-
partilhar algo ou torna-lo comum. Nd&s nos comunicamos com 0s
outros no dia a dia. A comunicagdo é necessaria para compartilhar
mensagens, valores, ideias etc.

Um bom comunicador tem os seguintes principios:

¢ Deve se manter organizado.

¢ Deve fazer uso de dudio e imagens para se tornar mais claro
para o publico.

¢ N3o deve assumir o papel de autoritario e impor suas pala-
vras aos ouvintes.

¢ Deve ajustar-se aos meios de comunicagdo.
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Tipos de Comunicagao

Basicamente, a comunicagdo é de dois tipos — verbal e ndo-
-verbal. Qualquer tipo de comunicagdo que faz uso da linguagem é
denominado comunicagdo verbal. Esta linguagem pode ser falada
ou escrita na natureza.

Assim, o termo comunicagdo verbal é dividido em dois subgru-
pos — oral e escrita. Por outro lado, a comunicagao ndo verbal faz
uso da linguagem gestual e da linguagem corporal para comunicar a
mensagem ou ideia aos outros.

O processo de comunicagdo

O processo de comunicagdo ocorre quando o remetente se
compromete a compartilhar a mensagem com o destinatario. O
processo de comunicagdo envolve cinco componentes — o remeten-
te, o destinatdrio, o canal, a mensagem, o feedback.

E bastante evidente que, para compartilhar uma mensagem,
um remetente e um destinatario sdo os requisitos importantes.
Qualquer pessoa que envia uma mensagem é chamada de reme-
tente. Ele/ela vem no inicio do processo de comunicagdo. Enquan-
to, por outro lado, qualquer pessoa que recebe a mensagem é con-
siderada um receptor. Ele/ela fica do outro lado do processo.

Cada mensagem que um remetente envia e um destinatario
recebe passa por um canal. Este canal também é conhecido como
o0 meio da mensagem. O canal desempenha um papel muito impor-
tante na determinag¢do da necessidade da mensagem. Também aju-
da a formar a mensagem para que ela se encaixe adequadamente
no canal. Por exemplo, em uma conversa telefénica, o telefone atua
como o canal da mensagem.

As vezes, devido a questdes técnicas no canal, a mensagem que
é enviada mostra alguma falha ao ser recebida pelo receptor. Isso é
chamado de ruido. Quando ha ruido em um canal, o receptor pode
ndo receber a mensagem correta. Por isso é muito importante que
o canal esteja em condigdes adequadas para que a mensagem seja
enviada e recebida sem qualquer impedimento.

O ultimo componente importante que torna o processo de co-
municag¢do completo é chamado de feedback. O feedback é dado
pelo receptor ao remetente ao receber a mensagem. O feedback
ajuda o remetente a saber sobre a mensagem e fazer alteragdes,
se necessario.

O feedback também garante ao remetente que sua mensagem
esta sendo recebida pelo destinatario. Qualquer mensagem que o
remetente precise enviar ao destinatario deve ser codificada pelo
remetente para ser enviada. O receptor ao receber a mensagem a
decodifica. Portanto, um processo de comunicagdo é considerado
completo quando o receptor entende a mensagem enviada pelo
remetente.

Formas Modernas de Comunicacdo

Ao longo do tempo, a comunicagdo evoluiu com a evolugdo da
tecnologia. As primeiras formas de comunicag¢do incluiam sinais de
fumaca que evoluiram para o uso do codigo morse para fins milita-
res. Com a evolugdo do telefone, a comunicagdo com fio passou a
existir.

Todos agora podiam falar com qualquer pessoa em qualquer
parte do mundo usando um telefone. Hoje, os celulares e smar-
tphones substituiram as formas tradicionais de comunicagdo. Com
o advento da internet, todos possuem seus celulares pessoais e
agora quando alguém pretende ligar para uma pessoa, espera-se
gue a mesma pessoa atenda a ligagdo.
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Hoje o mundo depende de modos virtuais de comunicagado.
Estas sdo basicamente plataformas de comunicagdo modernas.
As plataformas de comunicagdo modernas tornaram muito facil
para as pessoas manterem contato com seus entes queridos sem
estarem fisicamente presentes. Dada a atual pandemia global, os
modos virtuais de comunicagdo tiveram um aumento na demanda
porque as pessoas ainda podiam estar presentes para seus amigos
e familiares, além de manter o distanciamento social.

Algumas das principais formas modernas de comunicagdo sdo
as seguintes:

Bate-papo ou chats ao vivo

Hoje, os chats ao vivo sdo usados por muitas pessoas para ad-
ministrar seus sites. Eles sdo bastante Uteis na administragdo de
empresas. Eles permitem que as pessoas fagam perguntas e obte-
nham respostas sem sair do site. Mas a pessoa tem que se certificar
de que sempre ha alguém online para lidar com os chats ao vivo e
responder as perguntas dos clientes.

Midia social

A midia social literalmente mudou a face da comunicagdo mo-
derna. Ndo ha limite e pode-se optar por se comunicar publicamen-
te ou se comunicar em particular com as pessoas. A chegada de
varios sites de midia social desempenhou um papel enorme na vida
das pessoas, pois agora elas podem facilmente manter contato com
sua familia e amigos.

Aplicativos de mensagens instantaneas
Aplicativos de mensagens instantaneas como o WhatsApp sado
usados para bate-papos informais rapidos e conversas em grupo.

Bate-papo por video

Os bate-papos por video sdo a versdo evoluida da chamada de
voz, na qual tanto o remetente quanto o destinatario podem se ver
e decodificar a linguagem corporal um do outro, além de ouvir suas
vozes e conhecer suas emocgoes. Eles sdo usados com menos frequ-
éncia do que as chamadas de voz, mas vale a pena considera-los.
Vdrios aplicativos também permitem que os usudrios participem de
videochamadas em grupo.

Chamada de voz

Uma das formas mais personalizadas de comunicagdo moderna
é a chamada de voz. As chamadas de voz podem ser feitas com e
sem internet. Ele permite instantaneamente que o remetente e o
destinatdrio ougam um ao outro e suas emogdes e é uma das for-
mas de comunicacdo modernas mais usadas atualmente.

E-mail

Hoje, o e-mail é uma das formas de comunicagdo mais subes-
timadas, mas ainda é usada por todos em todo o mundo. O e-mail
pode ser usado para muitos tipos diferentes de finalidades, como
marketing, criacdo de reconhecimento de marca, divulgagdo de no-
ticias, envio de mensagens para as massas, etc. Pode ser formal e
informal e amplamente utilizado por empresas.

Mensagens de texto SMS

As mensagens de texto existem desde que os telefones celula-
res foram inventados. Textos SMS sdo curtos, nitidos e sdo usados
principalmente para comunicac¢do informal, pois ajudam a comu-
nicar pequenos bits de informac¢do do remetente ao destinatario.
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LEGISLACAO

LEI N2 13.709/18 (LGPD)

LEI N2 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018
Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD)

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

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 19 Esta Lei dispde sobre o tratamento de dados pessoais,
inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juri-
dica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os
direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desen-
volvimento da personalidade da pessoa natural.

Paragrafo Unico. As normas gerais contidas nesta Lei sdo de in-
teresse nacional e devem ser observadas pela Unido, Estados, Dis-
trito Federal e Municipios. (Incluido pela Lei n2 13.853, de 2019)
Vigéncia

Art. 22 A disciplina da protecdo de dados pessoais tem como
fundamentos:

| - o respeito a privacidade;

Il - a autodeterminagao informativa;

Il - a liberdade de expressdo, de informagdo, de comunicagdo
e de opinido;

IV - ainviolabilidade da intimidade, da honra e da imagem;

V - o desenvolvimento econémico e tecnoldgico e a inovagdo;

VI - a livre iniciativa, a livre concorréncia e a defesa do consu-
midor; e

VII - os direitos humanos, o livre desenvolvimento da personali-
dade, a dignidade e o exercicio da cidadania pelas pessoas naturais.

Art. 32 Esta Lei aplica-se a qualquer operagdo de tratamento re-
alizada por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico
ou privado, independentemente do meio, do pais de sua sede ou do
pais onde estejam localizados os dados, desde que:

| - a operagdo de tratamento seja realizada no territério nacio-
nal;

Il - a atividade de tratamento tenha por objetivo a oferta ou
o fornecimento de bens ou servigos ou o tratamento de dados de
individuos localizados no territério nacional; ou(Redagdo dada pela
Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

Il - os dados pessoais objeto do tratamento tenham sido cole-
tados no territdrio nacional.

§12 Consideram-se coletados no territério nacional os dados
pessoais cujo titular nele se encontre no momento da coleta.

§29 Excetua-se do disposto no inciso | deste artigo o tratamen-
to de dados previsto no inciso IV do caput do art. 42 desta Lei.
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Art. 42 Esta Lei ndo se aplica ao tratamento de dados pessoais:

| - realizado por pessoa natural para fins exclusivamente parti-
culares e ndo econdmicos;

Il - realizado para fins exclusivamente:

a) jornalistico e artisticos; ou

b) académicos, aplicando-se a esta hipdtese os arts. 72 e 11
desta Lei;

Il - realizado para fins exclusivos de:

a) seguranca publica;

b) defesa nacional;

¢) seguranca do Estado; ou

d) atividades de investigagdo e repressdo de infragbes penais;
ou

IV - provenientes de fora do territério nacional e que ndo sejam
objeto de comunicagdo, uso compartilhado de dados com agentes
de tratamento brasileiros ou objeto de transferéncia internacional
de dados com outro pais que ndo o de proveniéncia, desde que o
pais de proveniéncia proporcione grau de prote¢do de dados pesso-
ais adequado ao previsto nesta Lei.

§12 O tratamento de dados pessoais previsto no inciso Il sera
regido por legislacdo especifica, que deverd prever medidas pro-
porcionais e estritamente necessarias ao atendimento do interesse
publico, observados o devido processo legal, os principios gerais de
protegao e os direitos do titular previstos nesta Lei.

§29 E vedado o tratamento dos dados a que se refere o inciso
IIl do caput deste artigo por pessoa de direito privado, exceto em
procedimentos sob tutela de pessoa juridica de direito publico, que
serdo objeto de informe especifico a autoridade nacional e que de-
verdo observar a limitagdo imposta no §49 deste artigo.

§39 A autoridade nacional emitird opinides técnicas ou reco-
mendacdes referentes as excegdes previstas no inciso Il do caput
deste artigo e devera solicitar aos responsaveis relatérios de impac-
to a protecdo de dados pessoais.

§42 Em nenhum caso a totalidade dos dados pessoais de banco
de dados de que trata o inciso Il do caput deste artigo podera ser
tratada por pessoa de direito privado, salvo por aquela que pos-
sua capital integralmente constituido pelo poder publico. (Redagdo
dada pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

Art. 52 Para os fins desta Lei, considera-se:

| - dado pessoal: informacgéao relacionada a pessoa natural iden-
tificada ou identificavel;

Il - dado pessoal sensivel: dado pessoal sobre origem racial ou
étnica, convicgdo religiosa, opinido politica, filiagdo a sindicato ou a
organizagdo de cardater religioso, filoséfico ou politico, dado referen-
te a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando
vinculado a uma pessoa natural;

Il - dado anonimizado: dado relativo a titular que ndo possa ser
identificado, considerando a utilizagdo de meios técnicos razoaveis
e disponiveis na ocasido de seu tratamento;
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IV - banco de dados: conjunto estruturado de dados pessoais,
estabelecido em um ou em varios locais, em suporte eletrénico ou
fisico;

V - titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais
gue sdo objeto de tratamento;

VI - controlador: pessoa natural ou juridica, de direito publico
ou privado, a quem competem as decisdes referentes ao tratamen-
to de dados pessoais;

VIl - operador: pessoa natural ou juridica, de direito publico ou
privado, que realiza o tratamento de dados pessoais em nome do
controlador;

VIII - encarregado: pessoa indicada pelo controlador e opera-

dor para atuar como canal de comunicagdo entre o controlador, os
titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados
(ANPD); (Redagdo dada pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

IX - agentes de tratamento: o controlador e o operador;

X - tratamento: toda operagdo realizada com dados pessoais,
como as que se referem a coleta, producdo, recepcao, classificagdo,
utilizagao, acesso, reprodugado, transmissdo, distribui¢do, processa-

mento, arquivamento, armazenamento, eliminagdo, avaliagdo ou :

controle da informagdo, modificagdo, comunicagdo, transferéncia,
difusdo ou extrac¢do;

XI - anonimizagdo: utilizacdo de meios técnicos razoaveis e dis-
poniveis no momento do tratamento, por meio dos quais um dado
perde a possibilidade de associacdo, direta ou indireta, a um indi-
viduo;

Xl - consentimento: manifestagdo livre, informada e inequivo-

ca pela qual o titular concorda com o tratamento de seus dados :

pessoais para uma finalidade determinada;

XIll - bloqueio: suspensdo tempordria de qualquer operac¢do
de tratamento, mediante guarda do dado pessoal ou do banco de
dados;

XIV - eliminagdo: exclusdao de dado ou de conjunto de dados
armazenados em banco de dados, independentemente do proce-
dimento empregado;

XV - transferéncia internacional de dados: transferéncia de da-

dos pessoais para pais estrangeiro ou organismo internacional do

qual o pais seja membro;

XVI - uso compartilhado de dados: comunicagdo, difusdo, trans-
feréncia internacional, interconexdo de dados pessoais ou trata-
mento compartilhado de bancos de dados pessoais por érgdos e
entidades publicos no cumprimento de suas competéncias legais,
ou entre esses e entes privados, reciprocamente, com autorizagdo
especifica, para uma ou mais modalidades de tratamento permiti-
das por esses entes publicos, ou entre entes privados;

XVII - relatério de impacto a protecdo de dados pessoais: docu- ‘

mentagdo do controlador que contém a descri¢do dos processos de
tratamento de dados pessoais que podem gerar riscos as liberdades
civis e aos direitos fundamentais, bem como medidas, salvaguardas
e mecanismos de mitigacdo de risco;

XVIII - 6rgdo de pesquisa: 6rgdo ou entidade da administragdo
publica direta ou indireta ou pessoa juridica de direito privado sem
fins lucrativos legalmente constituida sob as leis brasileiras, com

sede e foro no Pais, que inclua em sua missao institucional ou em

seu objetivo social ou estatutario a pesquisa basica ou aplicada de
carater historico, cientifico, tecnoldgico ou estatistico; e (Redagdo
dada pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia
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XIX - autoridade nacional: érgao da administragao publica res-
ponsavel por zelar, implementar e fiscalizar o cumprimento desta

© Lei em todo o territdrio nacional. (Redagdo dada pela Lei n2 13.853,

de 2019) Vigéncia

Art. 62 As atividades de tratamento de dados pessoais deverdo
observar a boa-fé e os seguintes principios:

| - finalidade: realizagdo do tratamento para propdsitos legi-
timos, especificos, explicitos e informados ao titular, sem possibi-
lidade de tratamento posterior de forma incompativel com essas
finalidades;

Il - adequagdo: compatibilidade do tratamento com as finalida-
des informadas ao titular, de acordo com o contexto do tratamento;

Il - necessidade: limitagdo do tratamento ao minimo neces-
sario para a realiza¢do de suas finalidades, com abrangéncia dos
dados pertinentes, proporcionais e ndo excessivos em relagdo as
finalidades do tratamento de dados;

IV - livre acesso: garantia, aos titulares, de consulta facilitada e
gratuita sobre a forma e a dura¢do do tratamento, bem como sobre
a integralidade de seus dados pessoais;

V - qualidade dos dados: garantia, aos titulares, de exatiddo,
clareza, relevancia e atualizagdo dos dados, de acordo com a ne-
cessidade e para o cumprimento da finalidade de seu tratamento;

VI - transparéncia: garantia, aos titulares, de informacdes cla-
ras, precisas e facilmente acessiveis sobre a realizagdo do tratamen-
to e os respectivos agentes de tratamento, observados os segredos
comercial e industrial;

VII - seguranca: utilizagdo de medidas técnicas e administrati-
vas aptas a proteger os dados pessoais de acessos ndo autorizados
e de situagGes acidentais ou ilicitas de destrui¢do, perda, alteragdo,
comunicag¢do ou difusao;

VIII - prevengdo: adogdo de medidas para prevenir a ocorréncia
de danos em virtude do tratamento de dados pessoais;

IX - ndo discriminagdo: impossibilidade de realizagdo do trata-
mento para fins discriminatérios ilicitos ou abusivos;

X - responsabilizacdo e prestacdo de contas: demonstragdo,
pelo agente, da adogdo de medidas eficazes e capazes de compro-
var a observancia e o cumprimento das normas de protecao de da-
dos pessoais e, inclusive, da eficacia dessas medidas.

CAPITULO Il
DO TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

SECAO |
DOS REQUISITOS PARA O TRATAMENTO DE DADOS PES-
SOAIS

Art. 72 O tratamento de dados pessoais somente podera ser
realizado nas seguintes hipdteses:

| - mediante o fornecimento de consentimento pelo titular;

Il - para o cumprimento de obrigacdo legal ou regulatdria pelo
controlador;

Il - pela administracdo publica, para o tratamento e uso com-
partilhado de dados necessarios a execugdo de politicas publicas
previstas em leis e regulamentos ou respaldadas em contratos, con-
vénios ou instrumentos congéneres, observadas as disposi¢des do
Capitulo IV desta Lei;

IV - para a realizagdo de estudos por érgdo de pesquisa, garanti-
da, sempre que possivel, a anonimizagdo dos dados pessoais;
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V - quando necessario para a execugao de contrato ou de pro-
cedimentos preliminares relacionados a contrato do qual seja parte
o titular, a pedido do titular dos dados;

VI - para o exercicio regular de direitos em processo judicial,
administrativo ou arbitral, esse ultimo nos termos da Lei n? 9.307,
de 23 de setembro de 1996 (Lei de Arbitragem) ;

VII - para a protec¢do da vida ou da incolumidade fisica do titular
ou de terceiro;

VIIl - para a tutela da saude, exclusivamente, em procedimento
realizado por profissionais de saude, servicos de saide ou autorida-
de sanitdria; (Redagdo dada pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

IX - quando necessario para atender aos interesses legitimos do
controlador ou de terceiro, exceto no caso de prevalecerem direi-
tos e liberdades fundamentais do titular que exijam a protegdo dos
dados pessoais; ou

X - para a protecdo do crédito, inclusive quanto ao disposto na
legislagdo pertinente.

§19 (Revogado). (Redag¢do dada pela Lei n? 13.853, de 2019)
Vigéncia

§29 (Revogado). (Redagdo dada pela Lei n2? 13.853, de 2019)

Vigéncia

§32 O tratamento de dados pessoais cujo acesso € publico deve
considerar a finalidade, a boa-fé e o interesse publico que justifica-
ram sua disponibilizagdo.

§4° E dispensada a exigéncia do consentimento previsto no
caput deste artigo para os dados tornados manifestamente publi-
cos pelo titular, resguardados os direitos do titular e os principios
previstos nesta Lei.

§52 O controlador que obteve o consentimento referido no in-
ciso | do caput deste artigo que necessitar comunicar ou comparti-
Ihar dados pessoais com outros controladores deverd obter consen-
timento especifico do titular para esse fim, ressalvadas as hipoteses
de dispensa do consentimento previstas nesta Lei.

§62 A eventual dispensa da exigéncia do consentimento ndo
desobriga os agentes de tratamento das demais obrigagGes previs-
tas nesta Lei, especialmente da observancia dos principios gerais e
da garantia dos direitos do titular.

§79 O tratamento posterior dos dados pessoais a que se re-
ferem os §832 e 42 deste artigo podera ser realizado para novas
finalidades, desde que observados os propdsitos legitimos e especi-
ficos para o novo tratamento e a preservagao dos direitos do titular,
assim como os fundamentos e os principios previstos nesta Lei. (In-
cluido pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

Art. 82 O consentimento previsto no inciso | do art. 72 desta Lei

deverd ser fornecido por escrito ou por outro meio que demonstre

a manifestacdo de vontade do titular.

§19 Caso o consentimento seja fornecido por escrito, esse de-
vera constar de cldusula destacada das demais clausulas contratu-
ais.

§29 Cabe ao controlador o 6nus da prova de que o consenti-
mento foi obtido em conformidade com o disposto nesta Lei.

§32 E vedado o tratamento de dados pessoais mediante vicio
de consentimento.

8§42 O consentimento devera referir-se a finalidades determi-

nadas, e as autorizagdes genéricas para o tratamento de dados pes-
soais serdo nulas.

§52 O consentimento pode ser revogado a qualquer momento
mediante manifestacdo expressa do titular, por procedimento gra-
tuito e facilitado, ratificados os tratamentos realizados sob amparo
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do consentimento anteriormente manifestado enquanto ndao hou-
ver requerimento de eliminagdo, nos termos do inciso VI do caput

¢ do art. 18 desta Lei.

§62 Em caso de alteragdo de informacdo referida nos incisos
I, I, Il ou V do art. 92 desta Lei, o controlador devera informar ao
titular, com destaque de forma especifica do teor das alteragdes,
podendo o titular, nos casos em que o seu consentimento é exigido,
revogd-lo caso discorde da alteragdo.

Art. 92 O titular tem direito ao acesso facilitado as informagoes
sobre o tratamento de seus dados, que deverdo ser disponibiliza-

¢ das de forma clara, adequada e ostensiva acerca de, entre outras

caracteristicas previstas em regulamentacdo para o atendimento do
principio do livre acesso:

| - finalidade especifica do tratamento;

Il - forma e duragdo do tratamento, observados os segredos
comercial e industrial;

Il - identificagdo do controlador;

IV - informag&es de contato do controlador;

V - informagdes acerca do uso compartilhado de dados pelo
controlador e a finalidade;

VI - responsabilidades dos agentes que realizardo o tratamen-
to; e

VII - direitos do titular, com menc¢ao explicita aos direitos conti-
dos no art. 18 desta Lei.

§12 Na hipdtese em que o consentimento é requerido, esse
sera considerado nulo caso as informagdes fornecidas ao titular te-
nham conteldo enganoso ou abusivo ou ndo tenham sido apresen-

. tadas previamente com transparéncia, de forma clara e inequivoca.

§29 Na hipdtese em que o consentimento é requerido, se hou-
ver mudangas da finalidade para o tratamento de dados pessoais
ndao compativeis com o consentimento original, o controlador de-
vera informar previamente o titular sobre as mudancas de finalida-
de, podendo o titular revogar o consentimento, caso discorde das
alteragGes.

§32 Quando o tratamento de dados pessoais for condicdo para
o fornecimento de produto ou de servigo ou para o exercicio de di-

© reito, o titular serd informado com destaque sobre esse fato e sobre

0s meios pelos quais poderd exercer os direitos do titular elencados
no art. 18 desta Lei.

Art. 10. O legitimo interesse do controlador somente podera
fundamentar tratamento de dados pessoais para finalidades legi-
timas, consideradas a partir de situagdes concretas, que incluem,
mas ndo se limitam a:

| - apoio e promogdo de atividades do controlador; e

Il - protegdo, em relagdo ao titular, do exercicio regular de seus
direitos ou prestacdo de servigos que o beneficiem, respeitadas as
legitimas expectativas dele e os direitos e liberdades fundamentais,
nos termos desta Lei.

§12 Quando o tratamento for baseado no legitimo interesse do
controlador, somente os dados pessoais estritamente necessarios
para a finalidade pretendida poderdo ser tratados.

§292 O controlador deverd adotar medidas para garantir a trans-
paréncia do tratamento de dados baseado em seu legitimo inte-
resse.

§39 A autoridade nacional poderd solicitar ao controlador re-
latério de impacto a protegdao de dados pessoais, quando o trata-
mento tiver como fundamento seu interesse legitimo, observados
os segredos comercial e industrial.
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SECAO Il
DO TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS SENSIVEIS

Art. 11. O tratamento de dados pessoais sensiveis somente po-
derd ocorrer nas seguintes hipoteses:

| - quando o titular ou seu responsavel legal consentir, de forma
especifica e destacada, para finalidades especificas;

Il - sem fornecimento de consentimento do titular, nas hipdte-
ses em que for indispensavel para:

a) cumprimento de obrigacdo legal ou regulatdria pelo contro-
lador;

b) tratamento compartilhado de dados necessarios a execugao,
pela administragao publica, de politicas publicas previstas em leis
ou regulamentos;

c) realizagdo de estudos por érgdo de pesquisa, garantida, sem-
pre que possivel, a anonimiza¢do dos dados pessoais sensiveis;

d) exercicio regular de direitos, inclusive em contrato e em pro-
cesso judicial, administrativo e arbitral, este Ultimo nos termos da
Lei n29.307, de 23 de setembro de 1996 (Lei de Arbitragem) ;

e) prote¢do da vida ou da incolumidade fisica do titular ou de

terceiro;

f) tutela da saude, exclusivamente, em procedimento realizado
por profissionais de saude, servigos de salide ou autoridade sanita-
ria; ou (Redac¢do dada pela Lei n2 13.853, de 2019)Vigéncia

g) garantia da prevencdo a fraude e a seguranca do titular, nos
processos de identificagdo e autenticagao de cadastro em sistemas
eletronicos, resguardados os direitos mencionados no art. 92 desta

Lei e exceto no caso de prevalecerem direitos e liberdades funda- :

mentais do titular que exijam a protecdo dos dados pessoais.

§19 Aplica-se o disposto neste artigo a qualquer tratamento
de dados pessoais que revele dados pessoais sensiveis e que possa
causar dano ao titular, ressalvado o disposto em legislagdao especi-
fica.

§292 Nos casos de aplicacdo do disposto nas alineas “a” e “b” do
inciso Il do caput deste artigo pelos érgdos e pelas entidades publi-
cas, sera dada publicidade a referida dispensa de consentimento,
nos termos do inciso | do caput do art. 23 desta Lei.

§32 A comunicagdo ou o uso compartilhado de dados pessoais
sensiveis entre controladores com objetivo de obter vantagem eco-
ndmica podera ser objeto de veda¢do ou de regulamentagdo por
parte da autoridade nacional, ouvidos os érgdos setoriais do Poder
Publico, no ambito de suas competéncias.

§4° E vedada a comunicagdo ou o uso compartilhado entre
controladores de dados pessoais sensiveis referentes a saude com

objetivo de obter vantagem econdmica, exceto nas hipdteses rela- :

tivas a presta¢do de servigos de saude, de assisténcia farmacéutica
e de assisténcia a saude, desde que observado o §52 deste artigo,
incluidos os servigos auxiliares de diagnose e terapia, em benefi-
cio dos interesses dos titulares de dados, e para permitir: (Redagdo
dada pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

| - a portabilidade de dados quando solicitada pelo titular; ou
(Incluido pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

Il - as transagdes financeiras e administrativas resultantes do

uso e da prestacdo dos servicos de que trata este paragrafo. (Inclui- :

do pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

§59 E vedado as operadoras de planos privados de assisténcia a
salde o tratamento de dados de salide para a pratica de selegdo de
riscos na contratacdo de qualquer modalidade, assim como na con-
tratagdo e exclusdo de beneficiarios. (Incluido pela Lei n2 13.853, de
2019) Vigéncia
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Art. 12. Os dados anonimizados ndo serdo considerados dados
pessoais para os fins desta Lei, salvo quando o processo de anoni-

© mizagdo ao qual foram submetidos for revertido, utilizando exclusi-

vamente meios préprios, ou quando, com esforgos razodveis, puder
ser revertido.

§19 A determinagdo do que seja razoavel deve levar em con-
sideragao fatores objetivos, tais como custo e tempo necessarios
para reverter o processo de anonimizagdo, de acordo com as tecno-
logias disponiveis, e a utilizagdo exclusiva de meios proprios.

§29 Poderdo ser igualmente considerados como dados pesso-

© ais, para os fins desta Lei, aqueles utilizados para formagao do perfil

comportamental de determinada pessoa natural, se identificada.

§39 A autoridade nacional podera dispor sobre padrdes e técni-
cas utilizados em processos de anonimizagdo e realizar verificages
acerca de sua seguranga, ouvido o Conselho Nacional de Protegdo
de Dados Pessoais.

Art. 13. Na realizag¢do de estudos em saude publica, os érgaos
de pesquisa poderdo ter acesso a bases de dados pessoais, que se-
rao tratados exclusivamente dentro do érgao e estritamente para
a finalidade de realizagdo de estudos e pesquisas e mantidos em
ambiente controlado e seguro, conforme praticas de seguranca pre-
vistas em regulamento especifico e que incluam, sempre que pos-
sivel, a anonimizag¢do ou pseudonimizagdo dos dados, bem como
considerem os devidos padrdes éticos relacionados a estudos e
pesquisas.

§19 A divulgagao dos resultados ou de qualquer excerto do es-
tudo ou da pesquisa de que trata o caput deste artigo em nenhuma
hipdtese podera revelar dados pessoais.

§29 O drgdo de pesquisa sera o responsavel pela seguranca da
informacdo prevista no caput deste artigo, ndo permitida, em cir-
cunstancia alguma, a transferéncia dos dados a terceiro.

§32 0 acesso aos dados de que trata este artigo sera objeto de
regulamentagdo por parte da autoridade nacional e das autorida-
des da drea de saude e sanitdrias, no ambito de suas competéncias.

§49 Para os efeitos deste artigo, a pseudonimizagdo é o tra-
tamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de as-

: sociagdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de in-

formagdo adicional mantida separadamente pelo controlador em
ambiente controlado e seguro.

SECAO Il
DO TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS DE CRIANCAS E
DE ADOLESCENTES

Art. 14. O tratamento de dados pessoais de criangas e de ado-
lescentes devera ser realizado em seu melhor interesse, nos termos
deste artigo e da legislagdo pertinente.

§19 O tratamento de dados pessoais de criangas devera ser re-
alizado com o consentimento especifico e em destaque dado por
pelo menos um dos pais ou pelo responsavel legal.

§292 No tratamento de dados de que trata o §12 deste artigo, os
controladores deverdo manter publica a informacdo sobre os tipos
de dados coletados, a forma de sua utilizacdo e os procedimentos
para o exercicio dos direitos a que se refere o art. 18 desta Lei.

§39 Poderdo ser coletados dados pessoais de criangas sem o
consentimento a que se refere o §12 deste artigo quando a coleta
for necessdria para contatar os pais ou o responsavel legal, utiliza-
dos uma Unica vez e sem armazenamento, ou para sua proteg¢do, e
em nenhum caso poderdo ser repassados a terceiro sem o consen-
timento de que trata o §12 deste artigo.
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