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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS VER-
BAIS; IDENTIFICACAO DE INFORMAGCOES EXPLICITAS
E IMPLICITAS. TEMA, FINALIDADE E SENTIDO GLOBAL
DO TEXTO

DIFERENGA ENTRE COMPREENSAO E INTERPRETAGAO

A compreensdo e a interpretagdo de textos sdo habilidades
interligadas, mas que apresentam diferencas claras e que devem
ser reconhecidas para uma leitura eficaz, principalmente em con-
textos de provas e concursos publicos.

Compreensao refere-se a habilidade de entender o que o
texto comunica de forma explicita. E a identificagdo do contetido
que o autor apresenta de maneira direta, sem exigir do leitor um
esfor¢o de interpretagdo mais aprofundado. Ao compreender um
texto, o leitor se concentra no significado das palavras, frases e
paragrafos, buscando captar o sentido literal e objetivo daquilo
que estd sendo dito. Ou seja, a compreensdo é o processo de
absorver as informacgGes que estdo na superficie do texto, sem
precisar buscar significados ocultos ou inferéncias.

» Exemplo de compreensao:

Se o texto afirma: “Jorge era infeliz quando fumava”, a
compreensdo dessa frase nos leva a concluir apenas o que esta
claramente dito: Jorge, em determinado periodo de sua vida em
que fumava, era uma pessoa infeliz.

Por outro lado, a interpretagdo envolve a leitura das
entrelinhas, a busca por sentidos implicitos e o esforgo para com-
preender o que ndo esta diretamente expresso no texto. Essa
habilidade requer do leitor uma analise mais profunda, conside-
rando fatores como contexto, intengdes do autor, experiéncias

pessoais e conhecimentos prévios. A interpretagdo é a constru-

¢do de significados que vao além das palavras literais, e isso pode
envolver deduzir informagdes ndo explicitas, perceber ironias,
analogias ou entender o subtexto de uma mensagem.

» Exemplo de interpretagao

Voltando a frase “Jorge era infeliz quando fumava”, a inter-
pretagdo permite deduzir que Jorge provavelmente parou de
fumar e, com isso, encontrou a felicidade. Essa conclusdo ndo
esta diretamente expressa, mas é sugerida pelo contexto e pelas
implicagbes da frase.

Em resumo, a compreensdo é o entendimento do que esta
no texto, enquanto a interpreta¢do é a habilidade de extrair do
texto o que ele ndo diz diretamente, mas sugere. Enquanto a
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compreensdo requer uma leitura atenta e literal, a interpre-

tacdo exige uma leitura critica e analitica, na qual o leitor deve
. conectar ideias, fazer inferéncias e até questionar as inteng¢des
. do autor.

Ter consciéncia dessas diferengas é fundamental para o su-
cesso em provas que avaliam a capacidade de lidar com textos,
pois, muitas vezes, as questdes irdo exigir que o candidato saiba
identificar informag0es explicitas e, em outras ocasides, que ele
demonstre a capacidade de interpretar significados mais profun-
dos e complexos.

TIPOS DE LINGUAGEM

Para uma interpretagdo de textos eficaz, é fundamental
entender os diferentes tipos de linguagem que podem ser em-
pregados em um texto. Conhecer essas formas de expressdo
ajuda a identificar nuances e significados, o que torna a leitura
e a interpretagdo mais precisas. Ha trés principais tipos de lin-

: guagem que costumam ser abordados nos estudos de Lingua
: Portuguesa: a linguagem verbal, a linguagem n3o-verbal e a lin-

guagem mista (ou hibrida).

> Linguagem Verbal

A linguagem verbal é aquela que utiliza as palavras como
principal meio de comunicagdo. Pode ser apresentada de forma
escrita ou oral, e é a mais comum nas interagées humanas. E por

. meio da linguagem verbal que expressamos ideias, emogbes,
. pensamentos e informagdes.

Ex.:

Um texto de livro, um artigo de jornal ou uma conversa
entre duas pessoas sGo exemplos de linguagem verbal.

Quando um autor escreve um poema, um romance ou
uma carta, ele estd utilizando a linguagem verbal para
transmitir sua mensagem.

Na interpretacdo de textos, a linguagem verbal é a que ofere-
ce o conteudo explicito para compreensdo e analise. Portanto, ao
se deparar com um texto em uma prova, é a partir da linguagem
verbal que se comega o processo de interpretagao, analisando as
palavras, as estruturas frasais e a coesao do discurso.

> Linguagem Nao-Verbal
A linguagem ndo-verbal é aquela que se comunica sem o uso

- de palavras. Ela faz uso de elementos visuais, como imagens, co-

res, simbolos, gestos, expressdes faciais e sinais, para transmitir
mensagens e informagdes. Esse tipo de linguagem é extrema-
mente importante em nosso cotidiano, ja que muitas vezes as
imagens ou os gestos conseguem expressar significados que pa-
lavras ndo conseguem capturar com a mesma eficiéncia.
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Ex.:

Uma placa de trdnsito que indica “pare” por meio de
uma cor vermelha e um formato especifico.

As expressées faciais e gestos durante uma conversa ou
em um filme.

Uma pintura, um logotipo ou uma fotografia que trans-
mitem sentimentos, ideias ou informag¢bes sem o uso de
palavras.

No contexto de interpretacgdo, a linguagem ndo-verbal exi-
ge do leitor uma capacidade de decodificar mensagens que
ndo estdo escritas. Por exemplo, em uma prova que apresenta
uma charge ou uma propaganda, sera necessario interpretar os
elementos visuais para compreender a mensagem que o autor
deseja transmitir.

> Linguagem Mista (ou Hibrida)

A linguagem mista é a combinagdo da linguagem verbal e da
linguagem nado-verbal, ou seja, utiliza tanto palavras quanto ima-
gens para se comunicar. Esse tipo de linguagem é amplamente
utilizado em nosso dia a dia, pois permite a transmissdo de men-
sagens de forma mais completa, ja que se vale das caracteristicas
de ambas as linguagens.

Ex.:

Histérias em quadrinhos, que utilizam desenhos (lingua-
gem ndo-verbal) e balbes de fala (linguagem verbal)
para narrar a historia.

Cartazes publicitdrios que unem imagens e slogans para
atrair a atengdo e transmitir uma mensagem ao publico.

As apresentagdes de slides que combinam texto e ima-
gens para tornar a explicagdo mais clara e interessante.

Alinguagem mista exige do leitor uma capacidade de integrar
informagdes provenientes de diferentes fontes para construir
o sentido global da mensagem. Em uma prova, por exemplo, é
comum encontrar questdes que apresentam textos e imagens
juntos, exigindo que o candidato compreenda a interagdo entre
a linguagem verbal e ndo-verbal para interpretar corretamente
o conteudo.

INTERTEXTUALIDADE

A intertextualidade é um conceito fundamental para quem
deseja compreender e interpretar textos de maneira aprofun-
dada.Trata-se do didlogo que um texto estabelece com outros
textos, ou seja, a intertextualidade ocorre quando um texto faz
referéncia, de maneira explicita ou implicita, a outro texto j3a exis-
tente. Esse fendbmeno é comum na literatura, na publicidade, no
jornalismo e em diversos outros tipos de comunicagdo.

> Defini¢do de Intertextualidade

Intertextualidade é o processo pelo qual um texto se rela-
ciona com outro, estabelecendo uma rede de significados que
enriquece a interpretacdo. Ao fazer referéncia a outro texto, o
autor cria um elo que pode servir para reforgar ideias, criticar,
ironizar ou até prestar uma homenagem. Essa relagdo entre
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textos pode ocorrer de varias formas e em diferentes graus
de intensidade, dependendo de como o autor escolhe incorporar
ou dialogar com o texto de origem.

O conceito de intertextualidade sugere que nenhum texto é
completamente original, pois todos se alimentam de outros tex-
tos e discursos que ja existem, criando um jogo de influéncias,
inspiracGes e referéncias. Portanto, a compreensdo de um texto
muitas vezes se amplia quando reconhecemos as conexdes inter-
textuais que ele estabelece.

» Tipos de Intertextualidade

A intertextualidade pode ocorrer de diferentes formas. Aqui
estdo os principais tipos que vocé deve conhecer:

= Citagdo: E a forma mais explicita de intertextualidade.

Ocorre quando um autor incorpora, de forma literal, uma

passagem de outro texto em sua obra, geralmente colocando

a citagdo entre aspas ou destacando-a de alguma maneira.

Ex.: Em um artigo cientifico, ao citar um trecho de uma
obra de um pesquisador renomado, o autor estd utili-
zando a intertextualidade por meio da citacdo.

= Parafrase: Trata-se da reescritura de um texto ou trecho de
forma diferente, utilizando outras palavras, mas mantendo
0 mesmo conteldo ou ideia central do original. A paréfrase
respeita o sentido do texto base, mas o reinterpreta de for-
ma nova.

Ex.: Um estudante que |é um poema de Carlos
Drummond de Andrade e reescreve os versos com suas
proprias palavras estd fazendo uma pardfrase do texto
original.

= Parddia: Nesse tipo de intertextualidade, o autor faz uso
de um texto conhecido para criar um novo texto, mas com
0 objetivo de provocar humor, critica ou ironia. A parddia
modifica o texto original, subvertendo seu sentido ou adap-
tando-o a uma nova realidade.

Ex.: Uma musica popular que é reescrita com uma nova
letra para criticar um evento politico recente é um caso
de paradia.

= Alusdo: A alusdo é uma referéncia indireta a outro texto ou
obra. Nao é citada diretamente, mas ha indicios claros que
levam o leitor a perceber a relagdo com o texto original.

~n

Ex.: Ao dizer que “este é o doce momento da mag¢d”, um
texto faz alusdo a narrativa biblica de Addo e Eva, sem
mencionar explicitamente a histdria.

= Pastiche: E um tipo de intertextualidade que imita o esti-
lo ou a forma de outro autor ou obra, mas sem a intengao
critica ou irénica que caracteriza a parddia. Pode ser uma
homenagem ou uma maneira de incorporar elementos de
uma obra anterior em um novo contexto.

Ex.: Um romance que adota o estilo narrativo de um
classico literdrio como “Dom Quixote” ou “A Divina
Comédia” para contar uma histéria contempordnea.
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MATEMATICAE

RACIOCINIO LOGICO

NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS E REAIS.
OPERACOES FUNDAMENTAIS. FRAGCOES, NUMEROS
DECIMAIS

COoNJUNTO DOS NUMEROS NATURAIS (N)

O conjunto dos nlimeros naturais é simbolizado pela letra N
e compreende os numeros utilizados para contar e ordenar. Esse :
conjunto inclui o zero e todos os nimeros positivos, formando

uma sequéncia infinita.

Em termos matemadticos, os nimeros naturais podem ser
definidoscomoN={0,1, 2,3,4,5,6, ...}

O conjunto dos numeros naturais pode ser dividido em
subconjuntos:

= N*={1, 2, 3, 4...} ou N* = N - {0}: conjunto dos nimeros

naturais ndo nulos, ou sem o zero.

*Np =10, 2, 4, 6...}, em que n € N: conjunto dos nimeros

naturais pares.

*Ni={1, 3,5, 7..}, em que n € N: conjunto dos nimeros
naturais impares.

P ={2, 3,5, 7..}: conjunto dos nimeros naturais primos.

» Operag6es com Nimeros Naturais

Praticamente, toda a Matematica é edificada sobre essas
duas operag¢des fundamentais: adi¢do e multiplicagdo.

Adigao
A primeira opera¢do essencial da Aritmética tem como ob-
jetivo reunir em um Unico numero todas as unidades de dois ou
mais numeros.
Ex.: 6 + 4 =10, onde 6 e 4 sGo as parcelas e 10 é a soma
ou o total.

Subtracdo

E utilizada quando precisamos retirar uma quantidade de

outra; é a operagdo inversa da adi¢do. A subtragao é vdlida ape-
nas nos numeros naturais quando subtraimos o maior nimero
do menor, ou seja, quando quando a-b tal que a > b.
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Exemplo: 200 — 193 = 7, onde 200 é o Minuendo, o 193

. Subtraendo e 7 a diferenca.

Obs.: 0 minuendo também é conhecido como aditivo e o

* subtraendo como subtrativo.

Multiplicagao

E a operagdo que visa adicionar o primeiro nimero, deno-
minado multiplicando ou parcela, tantas vezes quantas sdo as
unidades do segundo numero, chamado multiplicador.

Exemplo: 3 x5 =15, onde 3 e 5sdo os fatores e 0 15 produto.

3 vezes 5 é somar o nimero 3 cinco vezes:

3x5=3+3+3+3+3=15.

Podemos no lugar do “x” (vezes) utilizar o ponto “.
indicar a multiplicacdo.

“ para

Divisao

Dados dois numeros naturais, as vezes precisamos saber

© quantas vezes o segundo estd contido no primeiro. O primeiro
: numero, que é o maior, é chamado de dividendo, e o outro nu-
‘ mero, que é menor, é o divisor. O resultado da divisdo é chamado

de quociente. Se multiplicarmos o divisor pelo quociente e so-
marmos o resto, obtemos o dividendo.

No conjunto dos numeros naturais, a divisdo ndo é fechada,
pois nem sempre é possivel dividir um nimero natural por outro
numero natural de forma exata. Quando a divisdo ndo é exata,

temos um resto diferente de zero.

Principios fundamentais da divisdo de nimeros naturais:

* Em uma divisdo exata de nimeros naturais, o divisor deve
ser menor do que o dividendo. Exemplo: 45:9=5

* Em uma divisdo exata de numeros naturais, o dividendo é o
produto do divisor pelo quociente. Exemplo: 45=5x9

* A divisdo de um numero natural n por zero ndo é possivel,
pois, se admitissemos que o quociente fosse g, entdo pode-
riamos escrever: n + 0 = g e isto significariaque:n=0xq =
0 o que ndo é correto! Assim, a divisdo de n por 0 ndo tem
sentido ou ainda é dita impossivel.

Esta é uma amostra gratis da apostila. Adquira o material com desconto clicando aqui.
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Propriedades da Adi¢ao e da Multiplicagao de Naturais

Paratodoa,becemN
= Associativa da adigdo: (a+b)+c=a+ (b +c)

* Comutativa da adicdo:a+b=b+a

* Elemento neutro da adi¢do:a+0=a

= Associativa da multiplicagdo: (a.b).c = a. (b.c)
» Comutativa da multiplicacdo: a.b =b.a

* Elemento neutro da multiplicagdo: a.1 =a

= Distributiva da multiplicacdo relativamente a adi¢do: a.(b
+c)=ab+ac

* Distributiva da multiplicagdo relativamente a subtragdo:
a.(b-c)=ab-ac

* Fechamento: tanto a adigdo como a multiplicagdo de um
numero natural por outro nimero natural, continua como
resultado um numero natural.

Exemplo 1: Em uma grafica, a maquina utilizada para impri-
mir certo tipo de calendério estd com defeito, e, apds imprimir
5 calendarios perfeitos (P), o proximo sai com defeito (D), con-
forme mostra o esquema. Considerando que, ao se imprimir um
lote com 5 000 calendarios, os cinco primeiros sairam perfeitos
e 0 sexto saiu com defeito e que essa mesma sequéncia se man-
teve durante toda a impressdao do lote, é correto dizer que o
numero de calendarios perfeitos desse lote foi

(A) 3 642.

(B) 3 828.

(C) 4 093.

(D) 4 167.

(E) 4 256.

Resolugdo:

Vamos dividir 5000 pela sequéncia repetida (6):

5000/ 6 = 833 + resto 2.

Isto significa que sairam 833. 5 = 4165 calendarios perfeitos,
mais 2 calendarios perfeitos que restaram na conta de divisdo.

Assim, sdo 4167 calendarios perfeitos.

Resposta: D.

Exemplo 2: Jodo e Maria disputaram a prefeitura de uma
determinada cidade que possui apenas duas zonas eleitorais.
Ao final da sua apuragdo o Tribunal Regional Eleitoral divulgou
a seguinte tabela com os resultados da eleigdo. A quantidade de
eleitores desta cidade é:

12 Zona Eleitoral 22 Zona Eleitoral
Jodo 1750 2245
Maria 850 2320
Nulos 150 217
Brancos 18 25
Abstengoes 183 175

: Soli'“i"i;@@
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(A) 3995
(B) 7165
(C) 7532
(D) 7575
(E) 7933

Resolugdo:

Vamos somar a 12 Zona: 1750 + 850 + 150 + 18 + 183 = 2951
22 7ona: 2245 + 2320 + 217 + 25 + 175 = 4982

Somando os dois: 2951 + 4982 = 7933

Resposta: E.

Exemplo 3: Uma escola organizou um concurso de redagao
com a participagdo de 450 alunos. Cada aluno que participou re-
cebeu um lapis e uma caneta. Sabendo que cada caixa de lapis
contém 30 unidades e cada caixa de canetas contém 25 unida-
des, quantas caixas de lapis e de canetas foram necessarias para
atender todos os alunos?

(A) 15 caixas de lapis e 18 caixas de canetas.

(B) 16 caixas de lapis e 18 caixas de canetas.

(C) 15 caixas de lapis e 19 caixas de canetas.

(D) 16 caixas de lapis e 19 caixas de canetas.

(E) 17 caixas de lapis e 19 caixas de canetas.

Resolugdo:

Numero de lapis: 450. Dividindo pelo nimero de lapis por
caixa: 450 +30=15

Numero de canetas: 450. Dividindo pelo nimero de canetas
por caixa: 450 + 25 = 18.

Resposta: A.

Exemplo 4. Em uma sala de aula com 32 alunos, todos par-
ticiparam de uma brincadeira em que formaram grupos de 6
pessoas. No final, sobrou uma quantidade de alunos que nao
conseguiram formar um grupo completo. Quantos alunos fica-
ram sem grupo completo?

(A)1

(B) 2

()3

(D) 4

(E) 5

Resolugdo:

Divisdo: 32+6=5 grupos completos, com 32 - (6 x 5) = 2 alu-
nos sobrando.

Resposta: B.

CONJUNTO DOS NUMEROS INTEIROS (Z)

O conjunto dos numeros inteiros é denotado pela letra mai-
Uscula Z e compreende os nimeros inteiros negativos, positivos
e o zero.

Z={.,-4,-3,-2,-1,0,1,2,3,4,..}

a solugao para o seu concursol
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NOCOES DE

INFORMATICA

SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS. AREA DE TRABALHO, ARQUIVOS, PASTAS, ATALHOS, MENUS, JANELAS E CONFIG-
URAGOES BASICAS. ORGANIZAGAO, COPIA, MOVIMENTAGAO, RENOMEAGAO E EXCLUSAO DE ARQUIVOS E PASTAS

WINDOWS 10

O sistema operacional é o programa responsavel por controlar o funcionamento geral do computador. Ele atua como uma ponte
entre o usuario, os programas instalados e os componentes fisicos da mdquina, como processador, memadria, armazenamento,
teclado, mouse, monitor e impressora. Sem um sistema operacional, o computador teria grande limitagdo de uso, pois o usuario ndo
teria uma interface organizada para abrir programas, salvar arquivos, configurar dispositivos ou executar tarefas basicas.

No caso do Windows 10, o sistema operacional apresenta um ambiente grafico voltado a facilidade de uso. Por meio de janelas,
menus, icones, botGes e barras, o usuario consegue interagir com o computador de maneira visual, sem precisar digitar comandos
complexos para realizar atividades comuns. Essa caracteristica torna o Windows amplamente utilizado em computadores pessoais,
ambientes escolares, escritérios e diversos contextos profissionais.

» Caracteristicas gerais do Windows 10

Ambiente de trabalho e recursos principais

O Windows 10 é um sistema operacional da Microsoft desenvolvido para computadores, notebooks, tablets e outros dispositivos
compativeis. Ele sucedeu o Windows 8.1 e trouxe recursos voltados a produtividade, a organizagdo das tarefas e a integracdo com
diferentes tipos de equipamentos. Entre seus elementos mais conhecidos estio o Menu Iniciar, a Area de Trabalho, a Barra de
Tarefas, o Explorador de Arquivos e as ferramentas de configuragdo do sistema.

Um dos pontos de destaque do Windows 10 é a retomada do Menu Iniciar em formato mais familiar ao usuario, combinando a
organizagdo tradicional dos programas com blocos dindmicos e atalhos para aplicativos. Além disso, o sistema permite trabalhar com
varias janelas ao mesmo tempo, alternar entre programas abertos e organizar atividades em multiplas areas de trabalho, recurso util
para quem precisa separar tarefas pessoais, escolares ou profissionais.

- (] |
> Menu Iniciar e acesso aos programas 1]

Centro de acesso aos recursos do sistema

O Menu Iniciar é uma das principais portas de entrada para os recursos do Windows 10. Ele permite acessar programas instalados,
configuracGes do sistema, documentos recentes, opcbes de conta e comandos de energia. Por meio dele, o usuario pode localizar
aplicativos, abrir ferramentas administrativas, acessar pastas importantes e personalizar parte da experiéncia de uso.

O Botdo Iniciar, localizado geralmente no canto inferior esquerdo da tela, abre esse menu e funciona como um centro de
comando do computador. A partir dele, é possivel acessar a lista de programas, pesquisar arquivos, entrar nas configuragdes,
bloquear a conta, sair do usuario atual, reiniciar ou desligar o equipamento. Por essa razdo, conhecer o Menu Iniciar é essencial para
utilizar o Windows com seguranga e autonomia.

» Operagoes basicas do sistema

Iniciar, reiniciar, desligar, suspender, hibernar, sair e bloquear

O Windows oferece diferentes opgGes para encerrar, pausar ou proteger uma sessdo de uso. Cada uma dessas agdes possui uma
finalidade especifica e deve ser escolhida conforme a necessidade do usuario. Algumas desligam completamente o computador,
enquanto outras apenas reduzem o consumo de energia ou bloqueiam o acesso a conta.

Qoliicao
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A tabela a seguir resume as principais operagdes do sistema e sua fungdo no uso cotidiano.

Operagao Fungdo principal Situacdo de uso
Desligar Encerra completamente o funcionamento do computador. Quando o usudrio terminou suas
atividades.
Reiniciar Desliga e liga novamente o sistema. Apos atualizagdes, instalagdes ou
correcGes de falhas.
Suspender Reduz o consumo de energia e mantém as tarefas abertas. Em pausas curtas durante o uso.
Hibernar Salva o estado atual no armazenamento e desliga o Em notebooks ou pausas mais longas.
equipamento.
Sair Encerra a sessdo do usuario atual. Quando outra pessoa utilizara o
computador.
Bloquear Protege a conta sem fechar os programas abertos. Quando o usuario se afasta
temporariamente.
Trocar usuario Permite alternar para outra conta sem encerrar a sessao Quando mais de uma pessoa usa o
atual. mesmo computador.

» Relagdo entre usuario, programas e hardware

Como o Windows organiza o funcionamento do computador

O Windows 10 organiza a comunicagdo entre o usudrio, os programas e o hardware. Quando uma pessoa abre um editor de texto,
por exemplo, o sistema operacional solicita recursos ao processador, utiliza memaoria RAM para manter o programa em execugao,
acessa 0 armazenamento para abrir ou salvar arquivos e exibe o conteddo no monitor. Tudo isso ocorre de forma coordenada,
permitindo que o usuario realize tarefas sem precisar controlar diretamente cada componente fisico.

Essa fungdo de gerenciamento é uma das razGes pelas quais o sistema operacional é considerado essencial. Ele administra
recursos, organiza arquivos, controla dispositivos, executa programas e oferece uma interface de uso. Assim, aprender a utilizar o

Windows 10 nao significa apenas conhecer botdes e menus, mas compreender como o computador responde as a¢gdes do usudrio e
como seus recursos podem ser usados de maneira mais eficiente.

AREA DE TRABALHO, iCONES, ATALHOS E BARRA DE TAREFAS
> Area de trabalho

Ambiente principal de interagdo com o Windows

A Area de Trabalho, também chamada de desktop, é a tela principal exibida apds o usuario fazer login no Windows. Ela funciona
como o espaco inicial de organizagdo das atividades, pois permite visualizar programas abertos, acessar arquivos, abrir pastas, utilizar
atalhos e interagir com os principais recursos do sistema. De forma didatica, pode-se entender a Area de Trabalho como uma mesa
virtual, na qual o usudrio organiza os elementos mais importantes para o uso cotidiano do computador.

- Qoliicio
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

ROTINAS ADMINISTRATIVAS

CONCEITO E IMPORTANCIA DAS ROTINAS
ADMINISTRATIVAS

As rotinas administrativas sdo o conjunto de procedimentos
realizados regularmente para garantir o funcionamento organi-
zado de uma institui¢do. Elas envolvem atividades como atender
pessoas, receber documentos, registrar informag&es, controlar
prazos, arquivar papéis e arquivos digitais, elaborar comunica-
¢0es, encaminhar solicitagBes, atualizar cadastros, consultar
sistemas e apoiar os setores internos. Embora muitas dessas
tarefas paregam simples quando observadas isoladamente, elas
formam a base da organizagdo administrativa. Sem rotinas bem
definidas, a instituicdo passa a depender de improvisos, e isso
aumenta o risco de erros, atrasos, perda de documentos e falhas
no atendimento.

O escriturdrio ocupa posi¢do importante nesse contexto
porque atua diretamente na execuc¢do dessas atividades. Seu tra-
balho esta relacionado ao registro, a organizagdo e a circulagdo
de informagdes. Em muitos casos, é o escriturario quem recebe
a primeira solicitagdo do usuario, confere documentos, orienta
sobre procedimentos, registra pedidos, encaminha demandas ao
setor responsavel e acompanha o andamento de processos. Por
isso, sua atuacdo interfere diretamente na qualidade do servico
prestado.

Uma rotina administrativa eficiente depende de método.
Ndo basta realizar tarefas conforme surgem; é necessario seguir
critérios. Documentos devem ser recebidos, conferidos, proto-
colados e arquivados adequadamente. Solicitacbes devem ser
registradas para que possam ser acompanhadas. Prazos precisam
ser controlados. Informagdes devem ser atualizadas. Arquivos
fisicos e digitais devem estar organizados. Quando esses proce-
dimentos sdo padronizados, o trabalho se torna mais seguro e
menos dependente da memdria individual do servidor.

A importancia das rotinas administrativas também aparece
na prevengdo de erros. Um documento arquivado no local errado
pode dificultar uma consulta futura. Um cadastro desatualizado
pode gerar comunicagdo incorreta. Um prazo ndo acompanhado
pode causar atraso no atendimento. Um processo encaminhado
ao setor errado pode ficar parado. Pequenas falhas administra-
tivas, quando repetidas, comprometem a eficiéncia de todo o
setor. Por isso, a atengdo aos detalhes é uma caracteristica indis-
pensdvel ao escriturario.

Outro aspecto relevante é a continuidade do servigo. Em
uma instituicdo organizada, o trabalho ndo pode depender exclu-
sivamente de uma pessoa. Se os procedimentos sdo claros e os
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registros estdo atualizados, outro profissional consegue dar
continuidade a demanda quando necessario. Isso é possivel quan-
do ha protocolo, organizacdo documental, controle de prazos e
padronizagdo dos procedimentos. A rotina administrativa bem
estruturada garante que o servigo continue funcionando mesmo
diante de auséncias, substituigdes ou aumento de demanda.

As rotinas administrativas também contribuem para a trans-

- paréncia interna. Quando uma solicitagdo é registrada, é possivel

saber quando ela entrou, quem solicitou, para onde foi encami-
nhada, qual prazo foi previsto e qual providéncia foi tomada. Esse
controle evita duvidas e melhora a comunicagdo entre setores.
Além disso, permite que o usuario receba informag&es mais cla-
ras sobre sua demanda.

Com o uso crescente de sistemas informatizados, as rotinas
administrativas passaram a envolver também registros digitais. O

- escriturdrio pode utilizar sistemas para cadastrar pessoas, con-
- sultar informag0es, emitir documentos, controlar protocolos,

gerar relatdrios e atualizar dados. A tecnologia agiliza o trabalho,
mas exige cuidado. Dados langados incorretamente podem gerar
documentos errados. Senhas compartilhadas podem comprome-
ter a seguranga. Arquivos salvos sem padrdo podem se perder.
Portanto, o uso de sistemas deve ser acompanhado de conferén-
cia, sigilo e responsabilidade.

A postura profissional também faz parte das rotinas ad-

{ ministrativas. O escriturario lida com pessoas, documentos e

informagdes. Por isso, deve agir com cordialidade, discrigdo,
paciéncia e clareza. Um bom atendimento ndo significa apenas
ser educado; significa compreender a demanda, orientar corre-
tamente, registrar quando necessdrio e encaminhar de forma
adequada. A qualidade da rotina administrativa depende tanto
da técnica quanto da postura.

» Atendimento ao publico e comunicagdo administrativa

O atendimento ao publico é uma das rotinas administrativas
mais importantes para o escriturario, pois representa o primeiro
contato entre a instituigdo e as pessoas que buscam informagdes,
documentos, orientagdes ou solugdo para alguma demanda. Esse
atendimento pode ocorrer de forma presencial, telefénica ou di-
gital, e em todas essas modalidades exige postura profissional,
clareza, paciéncia, atengdo e conhecimento dos procedimentos

. internos. Um atendimento bem realizado transmite organizagdo
- e confianga; um atendimento confuso ou desatento pode gerar

reclamacdes, retrabalho e perda de credibilidade.

Atender bem ndo significa apenas ser cordial. A cordialidade
é indispensavel, mas precisa estar acompanhada de escuta aten-
ta e orienta¢do correta. O escriturario deve ouvir a solicitagdo
com cuidado, identificar o que a pessoa realmente precisa, veri-
ficar se ha documentos necessarios, explicar os procedimentos

ira 0 material com desconto clicando aqui.
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e, quando for o caso, registrar a demanda. Muitas vezes, o
usudrio ndo sabe exatamente qual documento solicitar ou qual
setor procurar. Cabe ao servidor orientar de forma objetiva, sem
criar dificuldades desnecessarias e sem prometer aquilo que ndo
depende dele.

A comunicagdo administrativa deve ser clara, respeitosa e
precisa. O escriturdrio precisa evitar respostas vagas, contradi-
térias ou excessivamente técnicas. Quando informar um prazo,
deve fazé-lo com base na rotina do setor. Quando orientar sobre
documentos necessarios, deve indicar exatamente o que deve
ser apresentado. Quando ndo souber responder de imediato,
deve buscar informagdo em fonte confidvel ou encaminhar a pes-
soa ao setor competente. A clareza evita retornos desnecessarios
e melhora a eficiéncia do atendimento.

No atendimento presencial, a postura corporal e o ambien-
te também comunicam. O servidor deve demonstrar atencdo,
evitar conversas paralelas durante o atendimento, ndo expor
impaciéncia e manter organizagdo no balcdo ou mesa de traba-
Iho. Documentos de outros usuarios ndo devem ficar visiveis. A
pessoa atendida precisa perceber que sua demanda esta sendo
tratada com seriedade. Mesmo em momentos de grande movi-
mento, é importante manter controle emocional e respeito.

No atendimento telefonico, a comunica¢do deve ser ain-
da mais objetiva, porque ndo ha contato visual. O escriturario
deve identificar o setor, ouvir a solicitagdo, falar de forma clara
e confirmar informagGes importantes, como nomes, nimeros
de protocolo, datas e documentos necessarios. Quando a liga-
¢do envolver dados pessoais ou informacgGes restritas, é preciso
cautela. Nem toda informacgdo pode ser fornecida por telefone
sem confirmagdo da identidade ou legitimidade de quem solicita.

No atendimento digital, como e-mails, sistemas, formula-
rios eletronicos ou mensagens institucionais, o cuidado deve ser
redobrado. A escrita deve ser formal, objetiva e compreensivel.
Respostas digitais ficam registradas e podem ser consultadas
posteriormente. Por isso, devem evitar ambiguidades, erros de
informagdo ou linguagem inadequada. Antes de enviar qualquer
documento digital, é necessario conferir o destinatario e o arqui-
vo anexado. Enviar documento para pessoa errada pode expor
dados e gerar problemas administrativos.

O registro da demanda ¢é parte essencial do atendimento.
Nem toda solicitagdo pode ficar apenas na conversa. Pedidos de
documentos, requerimentos, reclamagdes, altera¢des cadastrais,
solicitagOes de segunda via, encaminhamentos e processos inter-
nos devem ser registrados conforme a rotina do setor. O registro
permite acompanhar a demanda e evita que ela dependa da
memoria do servidor. Quando ha protocolo, o usudrio também
se sente mais seguro, pois possui referéncia para acompanhar
o pedido.

O escriturario também precisa saber lidar com situagées difi-
ceis. Algumas pessoas procuram o setor administrativo irritadas,
ansiosas ou insatisfeitas. Nesses casos, o servidor deve manter
postura profissional, ouvir sem interromper desnecessariamen-
te, evitar discussdes e buscar encaminhamento adequado. Nao é
recomenddvel responder com impaciéncia ou tomar reclamagdes
como ofensa pessoal. A fungdo administrativa exige equilibrio
emocional, especialmente em setores com grande contato com
o publico.

A comunicagdo interna é tdo importante quanto o atendi-
mento externo. O escriturario precisa se comunicar com colegas,
chefias e outros setores para encaminhar documentos, confirmar

informagdes, solicitar providéncias e acompanhar processos.
Mensagens internas devem ser claras e conter dados suficientes
para que o destinatario compreenda a demanda. Encaminhar um
documento sem explicar o motivo ou sem indicar prazo pode ge-
rar demora e devolugdes.

Outro cuidado é a padronizagdo das informagdes. Todos os
servidores de um setor devem orientar o publico de maneira
coerente. Se cada pessoa informa um prazo diferente ou exige
documentos diferentes para o mesmo procedimento, a insti-
tuicdo transmite desorganizagdo. Por isso, é importante que a
equipe mantenha orientagdes atualizadas e compartilhe mudan-
¢as de procedimento.

A discrigdo é indispensavel no atendimento. O escriturario
pode ter acesso a informagdes pessoais, financeiras, funcionais,
escolares ou administrativas, conforme o d6rgdo em que atua.
Essas informagdes ndo devem ser comentadas em publico, nem
compartilhadas com pessoas ndo autorizadas. O atendimento
deve respeitar o sigilo e a privacidade dos envolvidos.

» Organizagao, controle e arquivamento de documentos

Aorganiza¢do, ocontroleeoarquivamentodedocumentoses-
tdo entre as rotinas mais importantes do trabalho administrativo.
Toda institui¢cdo produz, recebe e utiliza documentos diariamen-
te. Esses documentos podem ser formuldrios, requerimentos,
oficios, memorandos, relatérios, fichas cadastrais, contratos,
declaragdes, processos, comunicados, comprovantes, registros
internos e arquivos digitais. O escriturario participa diretamente
desse fluxo, recebendo, conferindo, classificando, arquivando e
localizando documentos quando necessario.

Organizar documentos significa estabelecer critérios para
que as informagGes sejam facilmente encontradas. Documentos
espalhados, sem identificacdo ou guardados de forma improvisa-
da dificultam o trabalho e aumentam o risco de perda. Uma boa
organizacdo depende de classificagdo, padronizagdo e controle.
E necessério definir onde cada tipo de documento deve ser ar-
quivado, por quanto tempo deve permanecer em uso corrente,
quem pode acessa-lo e como deve ser localizado.

O primeiro cuidado é a conferéncia no recebimento. Ao re-
ceber um documento, o escriturdrio deve verificar se ele esta
completo, legivel, assinado quando necessario, identificado e
acompanhado de anexos exigidos. Um requerimento sem assi-
natura, uma cépia ilegivel ou um formuldrio incompleto podem
comprometer a tramitagdo. Quando houver pendéncia, ela deve
ser registrada e comunicada ao interessado ou ao setor respon-
savel. Receber documentos sem conferéncia pode transferir o
problema para etapas posteriores.

A classificagdo documental é outro procedimento funda-
mental. Os documentos devem ser separados conforme sua
natureza, assunto, origem, finalidade ou setor responsavel. Por
exemplo, documentos financeiros ndo devem ser misturados
com documentos cadastrais; requerimentos em andamento ndo
devem ficar junto de documentos arquivados; documentos rece-
bidos ndo devem ser confundidos com documentos expedidos.
A classificagdo correta facilita a consulta e reduz o tempo de
localizagdo.

O arquivamento fisico exige cuidados especificos. Pastas, cai-
Xas, armarios e arquivos devem ser identificados de forma clara.
A organiza¢do pode seguir ordem alfabética, numérica, cronolé-
gica, por assunto, por setor ou por tipo documental, conforme a
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