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LINGUA PORTUGUESA

PROF. ZENAIDE AUXILIADORA PACHEGAS BRANCO

Graduada pela Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras de Adamantina. Especialista pela Universidade Estadual Paulista

—Unesp
( LETRA E FONEMA )

A palavra fonologia é formada pelos elementos gregos fono (“som, voz") e log, logia (“estudo”, “conhecimento”). Significa
literalmente “estudo dos sons” ou “estudo dos sons da voz". Fonologia é a parte da gramatica que estuda os sons da lin-
gua quanto a sua funcdo no sistema de comunicacao linguistica, quanto a sua organizagdo e classificagcdo. Cuida, também,
de aspectos relacionados a divisdo silabica, a ortografia, a acentuacdo, bem como da forma correta de pronunciar certas
palavras. Lembrando que, cada individuo tem uma maneira propria de realizar estes sons no ato da fala. Particularidades na
pronuncia de cada falante sdo estudadas pela Fonética.

Na lingua falada, as palavras se constituem de fonemas; na lingua escrita, as palavras sdo reproduzidas por meio de
simbolos gréficos, chamados de letras ou grafemas. Da-se o nome de fonema ao menor elemento sonoro capaz de esta-
belecer uma distincao de significado entre as palavras. Observe, nos exemplos a seguir, os fonemas que marcam a distin¢ao
entre os pares de palavras:

amor —ator / morro —corro / vento - cento

Cada segmento sonoro se refere a um dado da lingua portuguesa que estd em sua memdria: a imagem acustica que
vocé - como falante de portugués - guarda de cada um deles. E essa imagem acUstica que constitui o fonema. Este forma
os significantes dos signos linguisticos. Geralmente, aparece representado entre barras: /m/, /b/, /a/, /v/, etc.

Fonema e Letra

- O fonema nao deve ser confundido com a letra. Esta é a representacédo grdfica do fonema. Na palavra sapo, por
exemplo, a letra “s” representa o fonema /s/ (Ié-se sé); ja na palavra brasa, a letra “s” representa o fonema /z/ (1é-se zé).

- As vezes, o mesmo fonema pode ser representado por mais de uma letra do alfabeto. E o caso do fonema /z/, que
pode ser representado pelas letras z, s, x: zebra, casamento, exilio.

- Em alguns casos, a mesma letra pode representar mais de um fonema. A letra “x", por exemplo, pode representar:

- o fonema /sé/: texto

- o fonema /zé&/: exibir

- o fonema /che/: enxame

- 0 grupo de sons /ks/: tdxi

- O nimero de letras nem sempre coincide com o nimero de fonemas.

Toxico = fonemas: /t/6/k/s/i/c/o/ letras: tdxico
1234567 123456
Galho = fonemas:  /g/a/lh/o/ letras: galho
1234 12345

", n

- As letras “m"” e “n", em determinadas palavras, ndo representam fonemas. Observe os exemplos: compra, conta. Nestas
palavras, “m” e “n" indicam a nasalizacdo das vogais que as antecedem: /&/. Veja ainda: nave: o /n/ é um fonema; danga: o

" n u_n ", n

n" ndo é um fonema; o fonema é /a/, representado na escrita pelas letras “a” e “n".

- Aletra h, ao iniciar uma palavra, ndo representa fonema.
Hoje = fonemas: ho/j/e/ letras: hoje
123 1234

Classificacdo dos Fonemas
Os fonemas da lingua portuguesa séo classificados em:

1) Vogais
As vogais sdo os fonemas sonoros produzidos por uma corrente de ar que passa livremente pela boca. Em nossa lingua,
desempenham o papel de nucleo das silabas. Isso significa que em toda silaba ha, necessariamente, uma Unica vogal.
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Na producdo de vogais, a boca fica aberta ou entrea-
berta. As vogais podem ser:

- Orais: quando o ar sai apenas pela boca: /a/, /e/, /i/,
/o/, /u/.

- Nasais: quando o ar sai pela boca e pelas fossas na-
sais.

/a/: fa, canto, tampa

/ & /: dente, tempero

/1/: lindo, mim

/8/: bonde, tombo

/ G /: nunca, algum

- Atonas: pronunciadas com menor intensidade: até,
bola.

- Ténicas: pronunciadas com maior intensidade: até,
bola.

Quanto ao timbre, as vogais podem ser:

- Abertas: pé, lata, p6

- Fechadas: més, luta, amor

- Reduzidas - Aparecem quase sempre no final das pa-
lavras: dedo (“dedu”), ave (“avi”), gente (“genti”).

2) Semivogais

Os fonemas /i/ e /u/, algumas vezes, ndo sdo vogais.
Aparecem apoiados em uma vogal, formando com ela uma
s6 emissdo de voz (uma silaba). Neste caso, estes fonemas
sdo chamados de semivogais. A diferenca fundamental en-
tre vogais e semivogais esta no fato de que estas nao de-
sempenham o papel de nucleo silabico.

Observe a palavra papai. Ela é formada de duas silabas:
pa - pai. Na ultima silaba, o fonema vocalico que se destaca
€ 0 "a". Ele é a vogal. O outro fonema vocalico “i" ndo é tdo
forte quanto ele. E a semivogal. Outros exemplos: saudade,
historia, série.

3) Consoantes

Para a producao das consoantes, a corrente de ar expi-
rada pelos pulmdes encontra obstaculos ao passar pela ca-
vidade bucal, fazendo com que as consoantes sejam verda-
deiros “ruidos”, incapazes de atuar como nucleos silabicos.
Seu nome provém justamente desse fato, pois, em portu-
gués, sempre consoam (“soam com”) as vogais. Exemplos:

/b/, 1t/ /ds, v/ UL /m/, etc.
Encontros Vocalicos

Os encontros vocalicos sdo agrupamentos de vogais e
semivogais, sem consoantes intermediarias. E importante
reconhecé-los para dividir corretamente os vocabulos em
silabas. Existem trés tipos de encontros: o ditongo, o triton-
go e o hiato.

: o
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1) Ditongo

E 0 encontro de uma vogal e uma semivogal (ou vice-
versa) numa mesma silaba. Pode ser:

- Crescente: quando a semivogal vem antes da vogal:
sé-rie (i = semivogal, e = vogal)

- Decrescente: quando a vogal vem antes da semivo-
gal: pai (a = vogal, i = semivogal)

- Oral: quando o ar sai apenas pela boca: pai

- Nasal: quando o ar sai pela boca e pelas fossas na-
sais: mde

2) Tritongo

E a sequéncia formada por uma semivogal, uma vo-
gal e uma semivogal, sempre nesta ordem, numa so6 silaba.
Pode ser oral ou nasal: Paraguati - Tritongo oral, qudo - Tri-
tongo nasal.

3) Hiato

E a sequéncia de duas vogais numa mesma palavra que
pertencem a silabas diferentes, uma vez que nunca ha mais
de uma vogal numa mesma silaba: saida (sa-i-da), poesia
(po-e-si-a).

Encontros Consonantais

O agrupamento de duas ou mais consoantes, sem vo-
gal intermediaria, recebe o nome de encontro consonantal.
Existem basicamente dois tipos:

1-) os que resultam do contato consoante + “I" ou “r"
e ocorrem numa mesma silaba, como em: pe-dra, pla-no,
a-tle-ta, cri-se.

2-) os que resultam do contato de duas consoantes
pertencentes a silabas diferentes: por-ta, rit-mo, lis-ta.

Ha ainda grupos consonantais que surgem no inicio
dos vocabulos; sdo, por isso, inseparaveis: pneu, gno-mo,
psi-c6-lo-go.

Digrafos

De maneira geral, cada fonema é representado, na es-
crita, por apenas uma letra: lixo - Possui quatro fonemas e
quatro letras.

Ha, no entanto, fonemas que sdo representados, na es-
crita, por duas letras: bicho - Possui quatro fonemas e cinco
letras.

Na palavra acima, para representar o fonema /xe/ fo-
ram utilizadas duas letras: o “"c" e 0 "h".

Assim, o digrafo ocorre quando duas letras sGo usadas
para representar um unico fonema (di = dois + grafo = le-
tra). Em nossa lingua, ha um numero razoavel de digrafos
que convém conhecer. Podemos agrupa-los em dois tipos:

consonantais e vocalicos.
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NUMEROS INTEIROS E RACIONAIS:

OPERACOES (ADICAO, SUBTRACAO,
MULTIPLICAGCAO, DIVISAO,
POTENCIAGCAO); EXPRESSOES
NUMERICAS; FRACOES E OPERACOES COM

FRACOES.
Numeros Naturais
Os nUmeros naturais sdo o modelo mate-
matico necessario para efetuar uma contagem.

Comecando por zero e acrescentando sempre uma unida-
de, obtemos o conjunto infinito dos niUmeros naturais

N=1{0123456,...}

- Todo nimero natural dado tem um sucessor
a) O sucessorde 0 é 1.

b) O sucessor de 1000 é 1001.

¢) O sucessor de 19 é 20.

Usamos o * para indicar o conjunto sem o zero.

N*=1{1,2,3,4,5,6,...}

- Todo nimero natural dado N, exceto o zero, tem um
antecessor (nUmero que vem antes do nimero dado).

Exemplos: Se m é um ndmero natural finito diferente
de zero.

a) O antecessor do nimero m é m-1.

b) O antecessor de 2 é 1.

¢) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

Expressoes Numéricas

Nas expressdes numéricas aparecem adicdes, subtra-
¢Oes, multiplicacdes e divisdes. Todas as operagdes podem
acontecer em uma Unica expressdo. Para resolver as ex-
pressdes numéricas utilizamos alguns procedimentos:

Se em uma expressdo numeérica aparecer as quatro
operacdes, devemos resolver a multiplicacdo ou a divisdo
primeiramente, na ordem em que elas aparecerem e so-
mente depois a adicdo e a subtracdo, também na ordem
em que aparecerem e os parénteses sdo resolvidos primei-
ro.

Exemplo 1

10+12-6+7
22-6+7

16 +7

23
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Exemplo 2

40-9x4 + 23
40-36 + 23
4+ 23

27

Exemplo 3
25-(50-30)+4x5
25-20+20=25

Numeros Inteiros
Podemos dizer que este conjunto é composto pelos

numeros naturais, o conjunto dos opostos dos nimeros
naturais e o zero. Este conjunto pode ser representado por:

7={.-3,-2,-1,0,1, 2,.}

Subconjuntos do conjunto :

1)Conjunto dos ndmeros inteiros excluindo o zero

7*={..-2,-1,1, 2, ..}

2) Conjuntos dos nimeros inteiros ndo negativos
Z,={0,12 .}

3) Conjunto dos ndmeros inteiros ndo positivos
Z={.-3,-2-1}

Numeros Racionais

Chama-se de numero raconal a todo numero que
pode ser expresso na forma b, onde a e b sdo inteiros
quaisquer, com b#0

Sao exemplos de nUmeros racionais:

-12/51

-3

-(-3)

-2,333...

As dizimas periédicas podem ser representadas por
fragdo, portanto sdo consideradas nimeros racionais.

Como representar esses nUmeros?

Representacdao Decimal das Fracoes

Temos 2 possiveis casos para transformar fracdes em
decimais

1°) Decimais exatos: quando dividirmos a fracdo, o nu-
mero decimal terd um ndmero finito de algarismos apds a
virgula.

1
-—=05
2

1
—=0,25
4

3
—=0,75
4




2°) Terd um numero infinito de algarismos apos a vir-
gula, mas lembrando que a dizima deve ser periddica para
ser nUmero racional

OBS: periodo da dizima sdo os nimeros que se repe-
tem, se ndo repetir ndo é dizima periddica e assim numeros
irracionais, que trataremos mais a frente.

1—'[]333
3=0

5
99~ 0,353535...

105
5 = 11,6666...

Representacao Fracionaria dos Niimeros Decimais

1°caso) Se for exato, conseguimos sempre transformar
com o denominador seguido de zeros.

O numero de zeros depende da casa decimal. Para uma
casa, um zero (10) para duas casas, dois zeros(100) e assim
por diante.

33

33="
10
2°caso) Se dizima periddica é um nimero racional, en-
tdo como podemos transformar em fracao?

Exemplo 1

Transforme a dizima 0, 333... .em fragédo

Sempre que precisar transformar, vamos chamar a dizi-
ma dada de x, ou seja

X=0,333..

Se o periodo da dizima é de um algarismo, multiplica-
mos por 10.

10x=3,333..

E entdo subtraimos:
10x-x=3,333...-0,333...
9x=3

X=3/9

X=1/3

Agora, vamos fazer um exemplo com 2 algarismos de
periodo.

: Y
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Exemplo 2
Seja a dizima 1,1212...

Facamos x = 1,1212...

100x = 112,1212....
Subtraindo:
100x-x=112,1212...-1,1212...
99x=111

X=111/99

Numeros Irracionais
Identificacao de niimeros irracionais

- Todas as dizimas periddicas sdo nimeros racionais.

- Todos os nimeros inteiros sdo racionais.

- Todas as fracdes ordinarias sdo nimeros racionais.

- Todas as dizimas nao periddicas sdo numeros irra-
cionais.

- Todas as raizes inexatas sdo nimeros irracionais.

- A soma de um nlmero racional com um nimero irra-
cional é sempre um namero irracional.

- A diferenca de dois nimeros irracionais, pode ser um
ndmero racional.

-Oa nUmeros irracionais ndo podem ser expressos na
forma &, com a e b inteiros e b#0.

Exemplo: V5_ V5 - 0 e 0 é um numero racional.

- O quociente de dois numeros irracionais, pode ser
um numero racional.

Exemplo: V8.V2 - V42 2 ¢ 2 & um namero racional.

- O produto de dois nimeros irracionais, pode ser um
numero racional.

Exemplo: V7 V7 = V49 = 7 6 um ntmero racional.

Exemplo:radicais( V2,4/3) a raiz quadrada de um nu-
mero natural, se ndo inteira, é irracional.

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS

Niameros

Ndameros

Racionais .
Inteiros

Irracionais

Fonte: www.estudokids.com.br
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NOGCOES DE SISTEMA OPERACIONAL
(AMBIENTES LINUX E WINDOWS 7, 8 E 10).

Linux

O Linux é um sistema operacional inicialmente basea-
do em comandos, mas que vem desenvolvendo ambientes
graficos de estruturas e uso similares ao do Windows. Ape-
sar desses ambientes graficos serem cada vez mais adota-
dos, os comandos do Linux ainda sdo largamente emprega-
dos, sendo importante seu conhecimento e estudo.

Outro termo muito usado quando tratamos do Linux é
o kernel, que é uma parte do sistema operacional que faz a
ligagdo entre software e maquina, é a camada de software
mais proxima do hardware, considerado o nucleo do sis-
tema. O Linux teve inicio com o desenvolvimento de um
pequeno kernel, desenvolvido por Linus Torvalds, em 1991,
quando era apenas um estudante finlandés. Ao kernel que
Linus desenvolveu, deu o nome de Linux. Como o kernel é ca-
paz de fazer gerenciamentos primarios basicos e essenciais
para o funcionamento da maquina, foi necessario desenvol-
ver modulos especificos para atender varias necessidades,
como por exemplo um médulo capaz de utilizar uma placa
de rede ou de video langada no mercado ou até uma in-
terface grafica como a que usamos no Windows.

Uma forma de atender a necessidade de comunicagdo
entre ker- nel e aplicativo é a chamada do sistema (System
Call), que é uma interface entre um aplicativo de espaco de
usuario e um servico que o kernel fornece.

Como o servico é fornecido no kernel, uma chamada di-
reta ndo pode ser executada; em vez disso, vocé deve utilizar
um processo de cruzamento do limite de espaco do usuério/
kernel.

No Linux também existem diferentes run levels de ope-
racdo. O run level de uma inicializacdo padrdo é o de nu-
mero 2.

Como o Linux também é conhecido por ser um sistema
operacional que ainda usa muitos comandos digitados, ndo
poderiamos deixar de falar sobre o Shell, que é justamente
0 programa que permite ao usuario digitar comandos que
sejam inteligiveis pelo sistema operacional e executem fun-
coes.

No MS DOS, por exemplo, o Shell era o command.com,
através do qual podiamos usar comandos como o dir, cd
e outros. No Linux, o Shell mais usado é o Bash, que, para
usuérios comuns, aparece com o simbolo $, e para o root,
aparece como simbolo #.

Temos também os termos usuario e superusuario. En-
quanto ao usuario é dada a permissdo de utilizacdo de
comandos simples, ao superusuario é permitido configurar
quais comandos os usuarios po- dem usar, se eles podem
apenas ver ou também alterar e gravar dire- torios, ou seja,
ele atua como o administrador do sistema. O diretorio pa-
drdo que contém os programas utilizados pelo superusuario
para o gerenciamento e a manutengao do sistema é o /sbin.

/bin - Comandos utilizados durante o boot e por usua-
rios comuns.

NOCOES DE INFORMATICA
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/sbin - Como os comandos do /bin, sé que nao sao
utilizados pelos usuarios comuns.

Por esse motivo, o diretdrio sbin é chamado de superu-
suario, pois existem comandos que s6 podem ser utilizados
nesse diretério. E como se quem estivesse no diretdrio sbin
fosse o administrador do sistema, com permissdes especiais
de inclusoes, exclusdes e alteragoes.

Comandos basicos

Iniciaremos agora o estudo sobre varios comandos que
podemos usar no Shell do Linux:

-addgroup - adiciona grupos

-adduser - adiciona usuarios

-apropos - realiza pesquisa por palavra ou string

-cat - mostra o contelido de um arquivo binario ou texto

-cd - entra num diretério (exemplo: cd docs) ou retorna
para home

cd <pasta> — vai para a pasta especificada. exem-

plo: cd /usr/bin/

-chfn - altera informagéo relativa a um utilizador

-chmod - altera as permissdes de arquivos ou diretorios.
E um comando para manipulacio de arquivos e diretérios
que muda as permissdes para acesso aqueles. por exemplo,
um diretério que poderia ser de escrita e leitura, pode pas-
sar a ser apenas leitura, impedindo que seu conteldo seja
alterado.

-chown - altera a propriedade de arquivos e pastas
(dono)

-clear — limpa a tela do terminal

-cmd> >txt - adiciona o resultado do comando (cmd) ao
fim do arquivo (txt)

-Cp - copia diretorios ‘cp -r' copia recursivamente

-df - reporta o uso do espaco em disco do sistema de
arquivos

-dig - testa a configuracdo do servidor DNs

-dmesg - exibe as mensagens da inicializacdo (log)

-du - exibe estado de ocupacdo dos discos/particoes

-du -msh - mostra o tamanho do diretério em mega-
bytes

-env - mostra variaveis do sistema

-exit — sair do terminal ou de uma sessdo de root.

-/etc — E o diretério onde ficam os arquivos de configu-
racdo do sistema

-/etc/skel — E o diretério onde fica o padrdo de arquivos
para o diretorio Home de novos usuarios.

-fdisk -I — mostra a lista de particoes.

-find - comando de busca ex: find ~/ -cmin -3

-find — busca arquivos no disco rigido.

-halt -p — desligar o computador.

-head - mostra as primeiras 10 linhas de um arquivo

-history — mostra o histérico de comandos dados no
terminal.

-ifconfig - mostra as interfaces de redes ativas e as infor-
macdes relacionadas a cada uma delas

-iptraf - analisador de trafego da rede com interface
grafica baseada em didlogos

-kill - manda um sinal para um processo. Os sinais sIG-
TErm e sIGKILL encerram o processo.

-kill -9 xxx — mata o processo de niUmero xxx.




-killall - manda um sinal para todos os processos.

-less - mostra o conteddo de um arquivo de texto com
controle

-Is - listar o conteudo do diretério

-Is -alh - mostra o contetdo detalhado do diretério

-Is —Itr - mostra os arquivos no formado longo (l) em or-
dem inversa (r) de data (t)

-man - mostra informacdes sobre um comando

-mkdir - cria um diretorio. E um comando utilizado na raiz
do Linux para a criagdo de novos diretérios.

Na imagem a seguir, no prompt ftp, foi criado o diretério
chamado “myfolder”.

Command Prompt
dir

B2-A9-01 11:32AM
B2-A9-01 11:33AM
B2-A9-01 11:34AM

customers_email.cfm
default . htm
myfile2. txt

ftp> mkdir myfolder
257 MKD command successful.
ftp> dir

B2-A9-01 11:32AM
B2-A9-01 11:33AM
B2-A9-01 11:34AM
B2-A9-081 11:58AM

customers_email.cfm
default . htm
myfile2. txt
myfolder

ftp>

Figura 22: Prompt “ftp”

-mount — montar particdes em algum lugar do sistema.

-mtr - mostra rota até determinado IP

-mv - move ou renomeia arquivos e diretérios

-nano — editor de textos basico.

-nfs - sistema de arquivos nativo do sistema operacional
Linux, para o compartilhamento de recursos pela rede

-netstat - exibe as portas e protocolos abertos no sistema.

-nmap - lista as portas de sistemas remotos/locais atras
de portas abertas.

-nslookup - consultas a servicos DNs

-ntsysv - exibe e configura os processos de inicializa¢do

-passwd - modifica senha (password) de usuarios

-ps - mostra os processos correntes

-ps —aux - mostra todos os processos correntes no siste-
ma

-ps -e — lista os processos abertos no sistema.

-pwd - exibe o local do diretdrio atual. o prompt padréo
do Linux exibe apenas o ultimo nome do caminho do diretorio
atual. para exibir o caminho completo do diretério atual digite
o comando pwd. Linux@fedorall — é a versao do Linux que
esta sendo usada. help pwd — é o comando que nos mostrara
o conteudo da ajuda sobre o pwd. A informagao do help nos
mostra-nos que pwd imprime o nome do diretorio atual.

-reboot — reiniciar o computador.

-recode - recodifica um arquivo ex: recode iso-8859-15..
utf8 file_to_change.txt

-rm - remocao de arquivos (também remove diretérios)

-rm -rf - exclui um diretério e todo o seu contelido

-rmdir - exclui um diretorio (se estiver vazio)

-route - mostra as informacdes referentes as rotas

-shutdown -r now — reiniciar o computador

-split - divide um arquivo

: Y
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-smbpasswd - No sistema operacional Linux, na ver-
sdo samba, smbpasswd permite ao usuario alterar sua senha
criptografada smb que é armazenada no arquivo smbpasswd
(normalmente no diretdrio privado sob a hierarquia de dire-
térios do samba). os usuarios comuns s6 podem executar o
comando sem opc¢des. Ele os levara para que sua senha velha
smb seja digitada e, em seguida, pedir-lhes sua nova senha
duas vezes, para garantir que a senha foi digitada correta-
mente. Nenhuma senha serd mostrada na tela enquanto esta
sendo digitada.

-su - troca para o superusuario root (é exigida a senha)

-su user - troca para o usuario especificado em ‘user’ (é
exigida a senha)

-tac - semelhante ao cat, mas inverte a ordem

-tail - o comando tail mostra as Ultimas linhas de um ar-
quivo texto, tendo como padréo as 10 dltimas linhas. Sua sin-
taxe é: tail nome_do_arquivo. Ele pode ser acrescentado de al-
guns parametros como o -n que mostra o [numero] de linhas
do final do arquivo; o — ¢ [numero] que mostra o [numero] de
bytes do final do arquivo e o — f que exibe continuamente os
dados do final do arquivo a medida que sao acrescentados.

-tcpdump  sniffer - sniffer é uma ferramenta que “ouve”
0s pacotes

-top — mostra os processos do sistema e dados do pro-
cessador.

-touch touch foo.txt - cria um arquivo foo.txt vazio; tam-
bém altera data e hora de modificacdo para agora

-traceroute - traga uma rota do host local até o destino
mostrando os roteadores intermediarios

-umount — desmontar parti¢oes.

-uname -a — informagdes sobre o sistema operacional

-userdel - remove usuérios

-vi - editor de ficheiros de texto

-vim - versdo melhorada do editor supracitado

-which - mostra qual arquivo binario esta sendo chama-
do pelo shell quando chamado via linha de comando

-who - informa quem esta logado no sistema

Né&o sdo s6 comandos digitados via teclado que pode-
mos executar no Linux. Vérias versdes foram desenvolvidas
e o kernel evoluiu muito. Sobre ele rodam as mais diversas
interfaces graficas, baseadas principalmente no servidor de
janelas XFree. Entre as mais de vinte interfaces graficas criadas
para o Linux, vamos citar o KDE.

O Wi 1558

Figura 23: Menu K, na versdo Suse —imagem obtida de
http://pt.wikibooks. org/wiki/Linux_para_iniciantes/A_inter-
face_gr%C3%Alfica_KDE
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1 ETICA E MORAL.

A ética é composta por valores reais e presentes na so-
ciedade. Deste modo, ainda que._ tais valores aparecam_detur-
pados no contexto social, ndo é possivel falar em convivéncia
humana se esses forem desconsiderados. Entre tais valores,
destacam-se os preceitos da Moral e o valor do justo (compo-
nente ético do Direito).

Se por um lado, é possivel constatar que as bruscas trans-
formacoes sofridas pela sociedade através dos tempos pro-
vocaram uma variagdo no conceito de ética, por outro, nao
é possivel negar que as questdes que envolvem o agir ético
sempre estiveram presentes no pensamento filoséfico e so-
cial.

Alids, uma caracteristica da ética é a sua imutabilidade:
a mesma ética de séculos atras esta vigente hoje. O respeito
ao préximo, por exemplo, nunca sera considerada uma ati-
tude antiética. Outra caracteristica da ética é a sua validade
universal, no sentido de delimitar a diretriz do agir humano
para todos os que vivem no mundo. Ndo ha uma ética confor-
me cada época, cultura ou civilizacdo. A ética é uma so, valida
para todos, de forma imutavel e definitiva, ainda que surjam
novas perspectivas a respeito de sua aplicacdo pratica.

E possivel dizer que as diretrizes éticas dirigem o compor-
tamento humano e delimitam os abusos a liberdade, ao es-
tabelecer deveres e direitos de ordem moral, . Configuram-se
em exemplos destas leis o respeito a dignidade das pessoas
e aos principios do direito natural, bem como a exigéncia de
solidariedade e a prética da justica™.

Outras defini¢cdes contribuem para compreender o que
significa ética:

- Ciéncia do comportamento adequado dos homens em
sociedade, em consonancia com a virtude.

- Disciplina normativa, ndo por criar normas, mas por des-
cobri-las e elucida-las. Seu conteldo mostra as pessoas 0s
valores e principios que devem nortear sua existéncia.

- Doutrina do valor do bem e da conduta humana que
tem por objetivo realizar este valor.

- Saber discernir entre o devido e o indevido, o bom e
0 mau, o bem e o mal, o correto e o incorreto, o certo e o
errado.

- Fornece as regras fundamentais da conduta humana.
Delimita o exercicio da atividade livre. Fixa os usos e abusos
da liberdade.

- Doutrina do valor do bem e da conduta humana que o
visa realizar.

“Em seu sentido de maior amplitude, a Etica tem sido en-
tendida como a ciéncia da conduta humana perante o ser e
seus semelhantes. Envolve, pois, os estudos de aprovacdo ou
desaprovacao da acdo dos homens e a consideracdo de valor
como equivalente de uma medicdo do que é real e volunta-
rioso no campo das acdes virtuosas"

1 MONTORO, André Franco. Introdugio a ciéncia do
Direito. 26. ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2005.

2 SA, Anténio Lopes de. Etica profissional. 9. ed. Sio
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E dificil estabelecer um Unico significado para a pa-
lavra ética, mas os conceitos acima contribuem para uma
compreensdo geral de seus fundamentos, de seu objeto
de estudo.

Quanto a etimologia da palavra ética: No grego exis-
tem duas vogais para pronunciar e grafar a vogal e, uma
breve, chamada epsilon, e uma longa, denominada eta.
Ethos, escrita com a vogal longa, significa costume; porém,
se escrita com a vogal breve, éthos, significa carater, indole
natural, temperamento, conjunto das disposicdes fisicas e
psiquicas de uma pessoa. Nesse segundo sentido, éthos se
refere as caracteristicas pessoais de cada um, as quais de-
terminam que virtudes e que vicios cada individuo é capaz
de praticar (aquele que possuir todas as virtudes possuira
uma virtude plena, agindo estritamente de maneira con-
forme a moral)3.

A ética passa por certa evolucao natural através da his-
toria, mas uma breve observacao do ideério de alguns pen-
sadores do passado permite perceber que ela é composta
por valores comuns desde sempre consagrados.

Entre os elementos que compdem a Etica, destacam-
-se a Moral e o Direito. Assim, a Moral ndo é a Etica, mas
apenas parte dela. Neste sentido, Moral vem do grego Mos
ou Morus, referindo-se exclusivamente ao regramento que
determina a agdo do individuo.

Assim, Moral e Etica nio sdo sinénimos, n3o apenas
pela Moral ser apenas uma parte da Etica, mas, principal-
mente, porque enquanto a Moral é entendida como a pra-
tica, como a realizacao efetiva e cotidiana dos valores; a Eti-
ca é entendida como uma “filosofia moral”, ou seja, como a
reflexdo sobre a moral. Moral é acéo, Etica é reflexdo.

Em resumo:

- Etica - mais ampla - filosofia moral - reflexao

- Moral - parte da Etica - realizagio efetiva e coti-
diana dos valores - acao

No inicio do pensamento filosofico ndo prevalecia real
distincao entre Direito e Moral. As discussdes sobre o agir
ético envolviam essencialmente as no¢des de virtude e de
justica, constituindo esta uma das dimensdes da virtude.
Por exemplo, na Grécia antiga, berco do pensamento filo-
séfico, embora com variacdes de abordagem, o conceito
de ética aparece sempre ligado ao de virtude.

Aristoteles?, um dos principais filosofos deste momento
historico, concentra seus pensamentos em algumas bases:

a) definicdo do bem supremo como sendo a felicidade,
que necessariamente ocorrera por uma atividade da alma
que leva ao principio racional, de modo que a felicidade
estd ligada a virtude;

b) crenca na bondade humana e na prevaléncia da vir-
tude sobre o apetite;

Paulo: Atlas, 2010.

3 CHAUI, Marilena. Convite 2 filosofia. 13. ed. Sio
Paulo: Atica, 2005.

4 ARISTOTELES. Etica a Nicémaco. Tradugdo Pietro
Nassetti. Sdo Paulo: Martin Claret, 2006.




) reconhecimento da possibilidade de aquisicdo das
virtudes pela experiéncia e pelo habito, isto é, pela pratica
constante; d) afastamento da ideia de que um fim pudesse
ser bom se utilizado um meio ruim.

Ja na Idade Média, os ideais éticos se identificaram
com preceitos religiosos. O homem viveria para conhecer,
amar e servir a Deus, diretamente e em seus irmaos. Santo
Tomas de Aquino®, um dos principais filésofos do periodo,
langou bases que até hoje sdo invocadas no que se refere
ao tépico em questdo, a Etica:

a) consideracdo do habito como uma qualidade que
devera determinar as poténcias para o bem;

b) estabelecimento da virtude como um habito que
sozinho é capaz de produzir a poténcia perfeita, podendo
ser intelectual, moral ou teologal - trés virtudes que se re-
lacionam porque nao basta possuir uma virtude intelectual,
capaz de levar ao conhecimento do bem, sem que exista
a virtude moral, que ird controlar a faculdade apetitiva e
quebrar a resisténcia para que se obedeca a razdo (da mes-
ma forma que somente existira plenitude virtuosa com a
existéncia das virtudes teologais);

) presenca da mediania como critério de determina-
¢do do agir virtuoso;

d) crencga na existéncia de quatro virtudes cardeais - a
prudéncia, a justica, a temperanca e a fortaleza.

No Iluminismo, Kant® definiu a lei fundamental da ra-
z30 pura pratica, que se resume no seguinte postulado:
"age de tal modo que a maxima de tua vontade possa va-
ler-te sempre como principio de uma legislacdo universal”.
Mais do que ndo fazer ao outro o que ndo gostaria que fos-
se feito a vocé, a maxima prescreve que o homem deve agir
de tal modo que cada uma de suas atitudes reflita aquilo
que se espera de todas as pessoas que vivem em socieda-
de. O filésofo ndo nega que o homem podera ter alguma
vontade ruim, mas defende que ele racionalmente irad agir
bem, pela prevaléncia de uma lei pratica maxima da razéo
que é o imperativo categérico. Por isso, o prazer ou a dor,
fatores geralmente relacionados ao apetite, ndo sdo aptos
para determinar uma lei pratica, mas apenas uma maxima,
de modo que é a razdo pura pratica que determina o agir
ético. Ou seja, se a razao prevalecer, a escolha ética sempre
serd algo natural.

Com o término da Segunda Guerra Mundial, percebe-
-se 0 quao graves haviam sido as suas consequéncias. De
modo, que o pensamento filos6fico ganhou novos rumos,
retomando aspectos do passado, mas reforcando a dimen-
sdo coletiva da ética. Maritain’, um dos redatores da De-
claracdo Universal de Direitos Humanos de 1948, defendeu
5 AQUINO, Santo Tomas de. Suma teolégica. Tradu-
¢do Aldo Vannucchi e Outros. Diregdo Gabriel C. Galache e Fidel Garcia
Rodriguez. Coordenagao Geral Carlos-Josaphat Pinto de Oliveira. Edi¢ao

Joaquim Pereira. Sao Paulo: Loyola, 2005. v. IV, parte 11, segdo I, questdes 49
all4.

6 KANT, Immanuel. Critica da razio pratica. Tradu-
¢do Paulo Barrera. Sio Paulo: Icone, 2005.

7 MARITAIN, Jacques. Humanismo integral. Tradu-
¢ao Afranio Coutinho. 4. ed. Sao Paulo: Dominus Editora S/A, 1962.
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gue o homem ético é aquele que compde a sociedade e
busca torna-la mais justa e adequada ao ideario cristdo. As-
sim, a atitude ética deve ser considerada de maneira cole-
tiva, como impulsora da sociedade justa, embora partindo
da pessoa humana individualmente considerada como um
ser capaz de agir conforme os valores morais.

Ja a discussao sobre o conceito de justica, intrinseca ao
conceito de ética, embora sempre tenha estado presente,
com maior ou menor intensidade dependendo do momen-
to, possuiu diversos enfoques ao longo dos tempos.

Pode-se considerar que do pensamento grego até o
Renascimento, a justica foi vista como uma virtude e ndo
como uma caracteristica do Direito. Por sua vez, no Renas-
cimento, o conceito de Etica foi bifurcado, remetendo-se
a Moral para o espago privado e remanescendo a justica
como elemento ético do espaco publico. No entanto, como
se denota pela teoria de Maquiavel?, o justo naquele tem-
po era tido como o que o soberano impunha (o rei pode-
ria fazer o que bem entendesse e utilizar quaisquer meios,
desde que visasse um Unico fim, qual seja o da manutengéo
do poder).

Posteriormente, no Iluminismo, retomou-se a discus-
sdo da justica como um elemento similar a Moral, mas ine-
rente ao Direito, por exemplo, Kant® defendeu que a ciéncia
do direito justo é aquela que se preocupa com o conheci-
mento da legislagdo e com o contexto social em que ela
esté inserida, sendo que sob o aspecto do conteldo seria
inconcebivel que o Direito prescrevesse algo contrario ao
imperativo categdrico da Moral kantiana.

Ainda, Locke, Montesquieu e Rousseau, em comum de-
fendiam que o Estado era um mal necessario, mas que o
soberano ndo possuia poder divino/absoluto, sendo suas
acoes limitadas pelos direitos dos cidaddos submetidos ao
regime estatal.

Tais pensamentos iluministas ndo foram plenamente
seguidos, de forma que firmou-se a teoria juridica do po-
sitivismo, pela qual Direito é apenas o que a lei impd&e (de
modo que se uma lei for injusta nem por isso serd invalida),
que somente foi abalada apds o fim tragico da 22 Guerra
Mundial e a consolidacdo de um sistema global de pro-
tecdo de direitos humanos (criacdo da ONU + declaragédo
universal de 1948). Com o ideario humanista consolidou-se
o Pds-positivismo, que junto consigo trouxe uma valoriza-
¢do das normas principioldgicas do ordenamento juridico,
conferindo-as normatividade.

Assim, a concepcdo de uma base ética objetiva no
comportamento das pessoas e nas multiplas modalidades
da vida social foi esquecida ou contestada por fortes cor-
rentes do pensamento moderno. Concepg¢des de inspira-
¢do positivista, relativista ou cética e politicas voltadas para
0 homo economicus passaram a desconsiderar a importan-
cia e a validade das normas de ordem ética no campo da
ciéncia e do comportamento dos homens, da sociedade da
economia e do Estado.

8 MAQUIAVEL, Nicolau. O principe. Tradugio Pietro
Nassetti. Sao Paulo: Martin Claret, 2007.

9 KANT, Immanuel. Doutrina do Direito. Tradugdo
Edson Bini. Sdo Paulo: fcone, 1993.
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1 CLASSIFICAGAO DE MATERIAIS.
1.1 TIPOS DE CLASSIFICACAO.

Recurso - Conceito = E aquele que gera, potencial-
mente ou de forma efetiva, riqueza.

Administracao de Recursos - Conceitos - Atividade
que planeja, executa e controla, nas condi¢des mais eficien-
tes e econdmicas, o fluxo de material, partindo das espe-
cificagbes dos artigos e comprar até a entrega do produto
terminado para o cliente.

E um sistema integrado com a finalidade de prover a
administracdo, de forma continua, recursos, equipamentos
e informacdes essenciais para a execuc¢do de todas as ativi-
dades da Organizagéo.

Evolucao da Administracao de Recursos Materiais e
Patrimoniais

A evolucdo da Administracdao de Materiais processou-
-se em varias fases:

e A Atividade exercida diretamente pelo proprieta-
rio da empresa, pois comprar era a esséncia do negocio;

e Atividades de compras como apoio as atividades
produtivas se, portanto, integradas a area de produgéao;

e Condenacdo dos servicos envolvendo materiais,
comecando com o planejamento das matérias-primas e a
entrega de produtos acabados, em uma organizacao inde-
pendente da area produtiva;

e Agregacdo a area logistica das atividades de su-
porte a area de marketing.

Com a mecanizacao, racionalizacdo e automacao, o ex-
cedente de producéo se torna cada vez menos necessario,
e nesse caso a Administracdo de Materiais é uma ferramen-
ta fundamental para manter o equilibrio dos estoques, para
que nao falte a matéria-prima, porém nao haja excedentes.

Essa evolucdo da Administracdo de Materiais ao lon-
go dessas fases produtivas baseou-se principalmente, pela
necessidade de produzir mais, com custos mais baixos.
Atualmente a Administracdo de Materiais tem como fungao
principal o controle de producao e estoque, como também
a distribuicdo dos mesmos.

As Trés Fases da Administracdo de Recursos Materiais e
Patrimoniais

1 - Aumentar a produtividade. Busca pela eficiéncia.

2 — Aumentar a gualidade sem preocupacao em pre-
judicar outras areas da Organizagao. Busca pela eficacia.

3 — Gerar a quantidade certa, no momento certo par
atender bem o cliente, sem desperdicio. Busca pela efeti-
vidade.

Visdao Operacional e Visdo Estratégica
Na visdo operacional busca-se a melhoria relacionada
a atividades especificas. Melhorar algo que ja existe.
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Na visdo estratégica busca-se o diferencial. Fazer as
coisas de um modo novo. Aqui se preocupa em garantir a
alta performance de maneira sistémica. Ou seja, envolven-
do toda a organizagdo de maneira interrelacional.

Com relacdo a Fabula de La Fontaine, a preocupacao
do autor era, conforme sua época, garantir a melhoria
quantitativa das a¢des dos empregados. Aqueles que man-
tém uma padronizagdo de sdo recompensados pela Or-
ganizagdo. Na moderna interpretacdo da Fabula a autora
passa a idéia de que precisamos além de trabalhar investir
no nosso talento de maneira diferencial. Assim, poderemos
ndo s garantir a sustentabilidade da Organizacao para os
diversos invernos como, também, fazé-los em Paris.

Historicamente, a administracdo de recursos materiais
e patrimoniais tem seu foco na eficiéncia de processos — vi-
sao operacional. Hoje em dia, a administracdo de materiais
passa a ser chamada de area de logistica dentro das Or-
ganiza¢des devido a énfase na melhor maneira de facilitar
o fluxo de produtos entre produtores e consumidores, de
forma a obter o melhor nivel de rentabilidade para a orga-
nizacdo e maior satisfacdo dos clientes.

A Administracdo de Materiais possui hoje uma Visado
Estratégica. Ou seja, foco em ser a melhor por meio da
INOVACAOQ e n3o baseado na melhor no que ja existe. A
partir da visdo estratégica a Administracdo de Recursos
Materiais e Patrimoniais passa ser conhecida por LOGIS-
TICA.

Sendo assim:
VISAOOPERACIONAL | VISAO ESTRATEGICA
EFICIENCIA EFETIVIDADE
ESPECIFICA SISTEMICA
QUANTITATIVA QUANTITATIVA E QUALTAITIVA
MELHORAR O QUE JA ~
EXISTE INOVACAO
QUANTO QUANDO

Principios da Administracao de Recursos Materiais
e Patrimoniais
Qualidade do material;
Quantidade necessaria;
Prazo de entrega
Preco;
Condicoes de pagamento.

Nk whe

Qualidade do Material

O material devera apresentar qualidade tal que pos-
sibilite sua aceitacdo dentro e fora da empresa (mercado).

v' Quantidade

Devera ser estritamente suficiente para suprir as neces-
sidades da producéo e estoque, evitando a falta de mate-
rial para o abastecimento geral da empresa bem como o
excesso em estoque.

v' Prazo de Entrega

Devera ser o menor possivel, a fim de levar um melhor
atendimento aos consumidores e evitar falta do material.




v' Menor Preco
O prego do produto devera ser tal que possa situa-lo

em posicdo da concorréncia no mercado, proporcionando a
empresa um lucro maior.

v' Condicbes de pagamento

Deverdo ser as melhores possiveis para que a empre-
sa tenha maior flexibilidade na transformacao ou venda do
produto.

Diferenca Basica entre Administracdao de Materiais e Ad-
ministracao Patrimonial

A diferenca basica entre Administragdo de Materiais
e Administracdo Patrimonial é que a primeira se tem por
produto final a distribuicdo ao consumidor externo e a area
patrimonial é responsavel, apenas, pela parte interna da lo-
gistica. Seu produto final é a conservacdo e manutencao de
bens.

A Administracdo de Materiais é, portanto um conjun-
to de atividades desenvolvidas dentro de uma empresa, de
forma centralizada ou ndo, destinadas a suprir as diversas
unidades, com os materiais necessarios ao desempenho
normal das respectivas atribuicdes. Tais atividades abran-
gem desde o circuito de reaprovisionamento, inclusive
compras, o recebimento, a armazenagem dos materiais, o
fornecimento dos mesmos aos 6rgaos requisitantes, até as
operacdes gerais de controle de estoques etc.

A Administracdo de Materiais destina-se a dotar a ad-
ministragdo dos meios necessarios ao suprimento de mate-
riais imprescindiveis ao funcionamento da organizagdo, no
tempo oportuno, na quantidade necessaria, na qualida-
de requerida e pelo menor custo.

A oportunidade, no momento certo para o suprimento
de materiais, influi no tamanho dos estoques. Assim, suprir
antes do momento oportuno acarretara, em regra, estoques
altos, acima das necessidades imediatas da organizagdo.
Por outro lado, a providéncia do suprimento apds esse mo-
mento podera levar a falta do material necessario ao atendi-
mento de determinada necessidade da administragao.

Sao tarefas da Administragdo de Materiais:

Controle da producao;
Controle de estoque;
Compras;

Recepcao;

Inspecao das entradas;
Armazenamento;
Movimentacao;
Inspecdo de saida
Distribuicao.

Sem o estoque de certas quantidades de materiais que
atendam regularmente as necessidades dos varios setores
da organiza¢do, ndo se pode garantir um bom funciona-
mento e um padrdo de atendimento desejavel. Estes ma-
teriais, necessarios a manutencao, aos servicos administra-
tivos e a producdo de bens e servicos, formam grupos ou
classes que comumente constituem a classificacdo de ma-
teriais. Estes grupos recebem denominagéo de acordo com
o servico a que se destinam (manutencdo, limpeza, etc.), ou
a natureza dos materiais que neles sao relacionados (tintas,
ferragens, etc.), ou do tipo de demanda, estocagem, etc.
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Classificar um material entdo é agrupa-lo segundo sua
forma, dimenséo, peso, tipo, uso etc. A classificacdo ndo
deve gerar confusdo, ou seja, um produto ndo podera ser
classificado de modo que seja confundido com outro, mes-
mo sendo semelhante. A classificacdo, ainda, deve ser feita
de maneira que cada género de material ocupe seu respec-
tivo local. Por exemplo: produtos quimicos poderao estra-
gar produtos alimenticios se estiverem préximos entre si.
Classificar material, em outras palavras, significa ordena-lo
segundo critérios adotados, agrupando-o de acordo com a
semelhanca, sem, contudo, causar confusdo ou dispersdo
no espaco e alteracao na qualidade.

O objetivo da classificagdo de materiais é definir uma
catalogacdo, simplificacdo, especificacdo, normalizacéo,
padronizacdo e codificacdo de todos os materiais compo-
nentes do estoque da empresa.

O sistema de classificacdo é primordial para qualquer
Departamento de Materiais, pois sem ele nao poderia exis-
tir um controle eficiente dos estoques, armazenagem ade-
quada e funcionamento correto do almoxarifado.

O principio da classificacGo de materiais esta relacio-
nado a:

e Catalogacao

A Catalogagdo é a primeira fase do processo de classi-
ficacdo de materiais e consiste em ordenar, de forma logica,
todo um conjunto de dados relativos aos itens identifica-
dos, codificados e cadastrados, de modo a facilitar a sua
consulta pelas diversas areas da empresa.

Simplificar material é, por exemplo, reduzir a grande
diversidade de um item empregado para o mesmo fim. As-
sim, no caso de haver duas pecas para uma finalidade qual-
quer, aconselha-se a simplificacdo, ou seja, a opcdo pelo
uso de uma delas. Ao simplificarmos um material, favorece-
mos sua normalizagdo, reduzimos as despesas ou evitamos
que elas oscilem. Por exemplo, cadernos com capa, numero
de folhas e formato idénticos contribuem para que haja a
normalizagdo. Ao requisitar uma quantidade desse mate-
rial, o usuario ird fornecer todos os dados (tipo de capa,
numero de folhas e formato), o que facilitard sobremaneira
ndo somente sua aquisicdo, como também o desempenho
daqueles que se servem do material, pois a ndo simplifica-
¢do (padronizacdo) pode confundir o usuario do material,
se este um dia apresentar uma forma e outro dia outra for-
ma de maneira totalmente diferente.

e  Especificacdo

Aliado a uma simplificacdo é necessaria uma especi-
ficacdo do material, que é uma descricdo minuciosa para
possibilitar melhor entendimento entre consumidor e o
fornecedor quanto ao tipo de material a ser requisitado.

e Normalizacdo

A normalizacao se ocupa da maneira pela qual devem
ser utilizados os materiais em suas diversas finalidades e
da padronizagdo e identificacdo do material, de modo que
0 usuario possa requisitar e o estoquista possa atender os
itens utilizando a mesma terminologia. A normalizacdo é
aplicada também no caso de peso, medida e formato.
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A arquivistica ou arquivologia é uma ciéncia que estu-
da as funcdes do arquivo, e também os principios e técni-
cas a serem observados durante a atuacdo de um arquivis-
ta sobre os arquivos. E a Ciéncia e disciplina que objetiva
gerenciar todas as informacdes que possam ser registra-
das em documentos de arquivos. Para tanto, utiliza-se de
principios, normas, técnicas e procedimentos diversos, que
sdo aplicados nos processos de composicao, coleta, ana-
lise, identificacdo, organizacdo, processamento, desenvol-
vimento, utilizagdo, publicagdo, fornecimento, circulagdo,
armazenamento e recuperacado de informagdes.

O arquivista é um profissional de nivel superior, com
formagdo em arquivologia ou experiéncia reconhecida
pelo Estado. Ele pode trabalhar em instituicdes publicas
ou privadas, centros de documentacdo, arquivos privados
ou publicos, instituicdes culturais etc. E o responsavel pelo
gerenciamento da informacao, gestdo documental, conser-
vacdo, preservacdo e disseminacdo da informacdo contida
nos documentos. Também tem por funcdo a preservacdo
do patriménio documental de um pessoa (fisica ou juridi-
ca), instituicdo e, em Ultima instancia, da sociedade como
um todo. Ocupa-se, ainda, da recuperacdo da informacao
e da elaboragéo de instrumentos de pesquisa, observando
as trés idades dos arquivos: corrente, intermedidria e per-
manente.

O arquivista atua desenvolvendo planejamentos, estu-
dos e técnicas de organizacdo sistematica e conservagdo
de arquivos, na elaboragéo de projetos e na implantacéo de
instituicGes e sistemas arquivisticos, no gerenciamento da
informacdo e na programacao e organiza¢do de atividades
culturais que envolvam informagao documental produzida
pelos arquivos publicos e privados. Uma grande dificulda-
de é que muitas organiza¢des ndo se preocupam com seus
arquivos, desconhecendo ou desqualificando o trabalho
deste profissional, delegando a outros profissionais as ati-
vidades especificas do arquivista. Isto provoca problemas
guanto a qualidade do servico e de tudo o que, direta ou
indiretamente, depende dela.

Arquivo é um conjunto de documentos criados ou re-
cebidos por uma organizacao, firma ou individuo, que os
mantém ordenadamente como fonte de informacao para a
execucdo de suas atividades. Os documentos preservados
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pelo arquivo podem ser de varios tipos e em varios supor-
tes. As entidades mantenedoras de arquivos podem ser pu-
blicas (Federal, Estadual Distrital, Municipal), institucionais,
comerciais e pessoais.

Um documento (do latim documentum, derivado de
docere "ensinar, demonstrar”) é qualquer meio, sobretudo
grafico, que comprove a existéncia de um fato, a exatiddo
ou a verdade de uma afirmacdo etc. No meio juridico, do-
cumentos sado frequentemente sindbnimos de atos, cartas
ou escritos que carregam um valor probatério.

Documento arquivisticos: Informacdo registrada, inde-
pendente da forma ou do suporte, produzida ou recebida
no decorrer da atividade de uma instituicdo ou pessoa e
que possui conteldo, contexto e estrutura suficientes para
servir de prova dessa atividade.

Desde o desenvolvimento da Arquivologia como dis-
ciplina, a partir da segunda metade do século XIX, talvez
nada tenha sido tdo revolucionario quanto o desenvolvi-
mento da concepgao tedrica e dos desdobramentos prati-
cos da gestéo.

Os principios arquivisticos constituem o marco principal
da diferenca entre a arquivistica e as outras “ciéncias” do-
cumentarias. Sao eles:

Principio da Proveniéncia: Fixa a identidade do do-
cumento, relativamente a seu produtor. Por este principio,
os arquivos devem ser organizados em obediéncia a com-
peténcia e as atividades da instituicdo ou pessoa legitima-
mente responsavel pela producdo, acumulagdo ou guarda
dos documentos. Arquivos originarios de uma instituicdo
ou de uma pessoa devem manter a respectiva individuali-
dade, dentro de seu contexto organico de producdo, ndo
devendo ser mesclados a outros de origem distinta.

Principio da Organicidade: As relacbes administra-
tivas organicas se refletem nos conjuntos documentais. A
organicidade é a qualidade segundo a qual os arquivos es-
pelham a estrutura, funcdes e atividades da entidade pro-
dutora/acumuladora em suas relagdes internas e externas.

Principio da Unicidade: Nao obstante, forma, género,
tipo ou suporte, os documentos de arquivo conservam seu
carater Unico, em funcdo do contexto em que foram pro-
duzidos.

Principio da Indivisibilidade ou integridade: Os
fundos de arquivo devem ser preservados sem dispersao,
mutilagdo, alienacdo, destruicdo ndo autorizada ou adigdo
indevida.

Principio da Cumulatividade: O arquivo é uma for-
magao progressiva, natural e organica.

Classificacdo
A escolha da forma de ordenacdo depende muito da
natureza dos documentos. Vejam os métodos basicos:




Ordenacdo Alfabética: disposicao dos documentos ou
pastas de acordo com a sequéncia das letras do alfabeto.
Pode ser classificada em enciclopédico e dicionario quando
se trata de assuntos.

Ordenagdo Cronoldgica: disposicdo dos documentos
ou pastas de acordo com a sucessdo temporal.

Ordenacdo Geogrdfica: disposicdo de acordo com as
unidades territoriais (paises, estados, municipios, distritos,
bairros e outras).

Ordenacdo Temdtica: disposicdo de acordo com temas
ou assuntos.

Ordenacdo Numeérica: disposicdo de acordo com a se-
quéncia numérica atribuida aos documentos. Depende de
um indice auxiliar para busca de dados.

Ex.: Na pasta MANUTENCAO PREDIO vocé podera ar-
quivar os documentos em ordem cronoldgica, assim sendo
teriamos: primeiro o Memorando pedindo o conserto, de-
pois a resposta do ESTEC solicitando a compra de torneira
nova, em seguida a Informacdo de que ja foi adquirida a
torneira, e por Ultimo a Informacdo do ESTEC que o servico
foi concluido.

E importante no Arquivo que os documentos de uma
mesma fung¢do sejam guardados juntos, para que se perce-
ba como comecou a agdo e como terminou, formando as-
sim os dossiés de facil compreensdo para quem pesquisa.

Arquivamento: guarde os documentos dentro das pas-
tas e das caixas ja contidas no setor ou monte-as de acordo
com o plano de classificacdo.

Nesse ultimo caso faga as etiquetas indicando o codigo
da atividade correspondente. Nao se esqueca de anotar no
canto superior esquerdo da pasta os codigos da Unidade/
Orgao/area respectivos.

Empréstimo de Documentos: para se controlar melhor
os documentos que saem do arquivo e para garantir a inte-
gridade do mesmo, é interessante que se adote um sistema
de controle de empréstimo de documentos.

Vocé pode criar um formulario de Requisicdo de Docu-
mentos com os seguintes dados:

- a) Identificagdo do documento.

- b) Classificacdo ou pasta a qual ele pertence.

- ¢) O nome do requisitante e o setor.

- d) Assinatura e datas de empréstimo e devolucdo.

Lembre-se: "O arquivamento correto e a localizacao
imediata dos documentos, depende, em grande parte, da
precisdo e cuidado com que sdo executadas cada uma des-
sas operagoes.”.

Classificacdo Cronoldgica

A classificagdo cronoldgica tem por base a possibilida-
de em agrupar determinado nimero de documentos de
acordo com as divisGes naturais do tempo: anos, meses, se-
manas, dias e horas. Este sistema, como se pode observar,
€ muito semelhante ao sistema numérico simples e utiliza-
se, muitas das vezes, em combinagdo com outros sistemas
classificativos, sobretudo, o alfabético.

: o
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A localizacdo de um documento classificado cronolo-
gicamente requer um conhecimento perfeito da data exata
(ano, més ou dia) sem a qual ndo sera possivel localiza-lo.
Este tipo de classificacdo ndo oferece especiais dificuldades
quando se procede a incorporacdo de novos documentos.
Quando se pretende localizar e recuperar os documentos é
necessario elaborar fichas remissivas alfabéticas, por exem-
plo, de assuntos, que possibilitam a indicacdo da data do
documento.

As conservatorias do Registro Civil, por exemplo, sdo
servicos onde a ordenacdo e pesquisa de documentos é
elaborada mediante recurso as datas de nascimento, ca-
samento, morte e de outros assuntos. Este tipo de classi-
ficacdo é aplicado em arquivos de documentos de origem
contabilistica: faturas, pagamentos de contribuicdes, orde-
nados e outros assuntos relacionados com esta e em Ar-
quivos Histdricos e Etnograficos, uma vez que proporciona
a ligacdo do passado ao presente e nos mostrando-nos a
evolugdo das instituicdes ao longo da historia.

Classificacdo Geografica

Este sistema utiliza um método idéntico ao cronolégico
com a diferenca de que os documentos sdo classificados e
agrupados com base nas divisdes geograficas/administra-
tivas do globo: paises, regies, provincias, distritos, conse-
lhos, cidades, vilas, aldeias, bairros, freguesias, ruas e ou-
tros critérios geogréficos e de localizacdo.

Este sistema é combinado com outros sistemas classi-
ficativos, como por exemplo; o alfabético, o numérico ou o
decimal, com vista a um melhor acondicionamento e loca-
lizacdo dos documentos e a sua informacao.

O sistema de classificacdo geografica resulta do fato de
haver necessidade de localizar fato ou pessoas num espaco
geografico determinado, como por exemplo; as cole¢es
ou séries filatélicas que normalmente sdo agrupadas por
localidades, paises, regides e outros critérios relacionados
com estes. E muito utilizado em museus etnograficos e de
arte popular.

Classificacdo Ideoldgica

A classificacdo ideoldgica, também designada como
ideografica, metodica ou analitica baseia-se, fundamental-
mente, na divisdo de assuntos, ideias, conceitos e outras
divisdes, sendo os documentos referentes a um mesmo as-
sunto ou objeto de conhecimento, ordenados segundo um
conceito chave ou ideia de agrupamento, colocando-se a
seguir, de forma alfabética.

Este sistema parte da analise de um assunto e divide-o
em grupos e subgrupos com caracteristicas cada vez mais
particulares e restritas exigindo um certo controlo e disci-
plina devido a grande variedade de palavras com significa-
dos anélogo.

Para aplicar este sistema é necessario elaborar um
instrumento de trabalho que sirva de orientacdo para a
classificacdo de assuntos nos arquivos e que se designa
normalmente por classificador ou listagem por assuntos.
O classificador deve ser elaborado respeitando um deter-
minado ndmero de regras, tais como, evitar as abstracdes
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1 CONCEITO E TIPOS DE ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL.

Beneficios de uma estrutura adequada.

Identificagdo das tarefas necessarias;
Organizacdo das funcgdes e responsabilidades;
Informacdes, recursos, e feedback aos emprega-
dos;
e Medidas de desempenho compativeis com os ob-
jetivos;
e Condicoes motivadoras.

Estrutura:

Toda empresa possui dois tipos de estrutura: Formal e
informal.

Elaboracéo da estrutura organizacional

E o conjunto ordenado de responsabilidades, autori-
dades, comunicacdes e
decisdes das unidades organizacionais de uma em-
presa.

Néo é estatica.
E representada graficamente pelo organograma.
E dindmica.

e Deve ser delineada de forma a alcancar os objeti-
vos institucionais.

e (Delinear = Criar, aprimorar).

e Deve ser planejada.

O Planejamento deve estar voltado para os seguintes
objetivos:

e Identificar as tarefas fisicas e mentais que preci-
sam ser desempenhadas.

e Agrupar as tarefas em funcbes que possam ser
bem desempenhadas e atribuir sua responsabilidade a
pessoas ou grupos.

e  Proporcionar aos empregados de todos os niveis:

v' Informacéo.

v" Recursos para o trabalho.

v Medidas de desempenho compativeis com obje-
tivos e metas.

v" Motivacao.

Tipos de estrutura organizacional

Funcional.
Clientes.
Produtos.
Territorial.
Por projetos.
Matricial.

A NENENENENAN
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Desenvolvimento, implantacdo e avaliacdo de es-
trutura organizacional.

No desenvolvimento considerar:

v' Seus componentes.

v' Condicionantes.

v Niveis de influéncia.

v" Niveis de abrangéncia.

Implantacdo / Ajustes

v Participagao dos funcionarios

v" Motivar

Avaliar

v" Quanto ao alcance dos objetivos

v Influencia dos aspectos formais e informais

Componentes da estrutura organizacional

O Sistema de responsabilidade, constituido por:

v
v
v

Departamentalizagao;
Linha e assessoria; e
Especializagao do trabalho.

O Sistema de autoridade, constituido por:

ANANENRN

Amplitude administrativa ou de controle;
Niveis hierarquicos;

Delegacao;
Centralizagcdo/descentralizacao.

O Sistema de comunicacdes (Resultado da interacao
unidades organizacionais), constituida por:

SNRNENENRN

O que,
Como,
Quando,
De quem,
Para quem.

Condicionantes da estrutura organizacional.

Sa
v
v
v
v

o Quatro:

Objetivos e estratégias,
Ambiente,

Tecnologia,

Recursos humanos.

Niveis de influéncia da estrutura organizacional.

S&o trés:

v Nivel estratégico,
v" Nivel tatico,

v Nivel operacional.
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Niveis de abrangéncia da estrutura organizacional.

Trés niveis podem ser considerados quando do desen-
volvimento e implantacédo da estrutura organizacional:

v" Nivel da empresa,

v" Nivel da UEN — Unidade Estratégica de Negdcio

v" Nivel da Corporacao.

Condicionantes da estrutura organizacional.

v' Fator humano

A empresa funciona por meio de pessoas, a eficiéncia
depende da qualidade intrinseca e do valor e da integra-
¢ao dos homens que ela organiza.

Ao desenvolver uma estrutura organizacional deve-se
levar em consideragdo o comportamento e o conhecimen-
to das pessoas que irdo desempenhar funcdes.

N&o podemos nos esquecer da MOTIVACAO.

v Fator ambiente externo

Avaliacdo das mudancas e suas influéncias.

v Fator sistema de objetivos e estratégias

Quando os objetivos e estratégias estdo bem defini-
dos e claros, é mais facil organizar. Sabe-se o que se espe-
ra de cada um.

v’ Fator tecnologia
Conhecimentos
Equipamentos

Implantacao da estrutura organizacional

Trés aspectos devem ser considerados:

e A mudanca na estrutura organizacional.
e O processo de implantacdo; e
e Asresisténcias que podem ocorrer.

Avaliacao da estrutura organizacional

» Levantamento

* Analise

« Avaliacéo

« Politicas de avaliacdo de estruturas.

: Y
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2 RELACOES HUMANAS, DESEMPENHO
PROFISSIONAL, DESENVOLVIMENTO DE
EQUIPES DE TRABALHO.

Se vocé quer atingir éxito nas atividades que ira de-
senvolver no ambiente empresarial precisa saber que em
todo momento iré lidar com pessoas. Seres humanos com
opinides, reagdes e crengas diferentes, mas que precisam
conviver diariamente e executar tarefas que poderao ser
divididas por duas ou mais pessoas em diversas situa¢des
de trabalho.

A convivéncia humana ¢é dificil e desafiante, porque
cada um reage de maneira diferente quando esta inserido
em um grupo de trabalho. Profissionais competentes in-
dividualmente podem render muito abaixo de sua capaci-
dade por influéncia do grupo e das situacées de trabalho.

“Pessoas convivem e trabalham com pessoas e por-
tam-se como pessoas, isto &, reagem as outras pessoas
com as quais entram em contato: comunicam-se, simpa-
tizam, e sentem atra¢des, antipatizam e sentem aversdes,
aproximam-se, afastam-se, entram em conflito, compe-
tem, colaboram, desenvolvem afeto. O processo de inte-
racdo humana é constituido através dessas reacdes volun-
tarias ou involuntarias, intencionais ou ndo- intencionais.”

E importante deixar claro que vocé precisa dominar os
conhecimentos técnicos necessarios, ou seja, é indispen-
savel ser competente em sua area especifica de atividade.
A grande questdo é como saber trabalhar bem com os ou-
tros para que seu desempenho seja satisfatorio, produtivo
e consiga colocar em pratica todo conhecimento em prol
do crescimento da empresa com desempenho e servicos
de alta qualidade.

Se vocé é aquele tipo de pessoa que gosta de resol-
ver tudo sozinho e ndo gosta de interagir e trabalhar com
pessoas ndo se desespere, porque a competéncia inter-
pessoal pode ser desenvolvida. E para que isso aconteca,
destacamos algumas dicas valiosas que podem colaborar
na convivéncia com pessoas diferentes e evitar problemas
desnecessarios:

TEORIA DAS RELACGES HUMANAS

Abordagem Humanistica da Administracdo

Abordagem Humanistica ocorre com o aparecimento
da Teoria das Relagdes Humanas, nos EUA, a partir da dé-
cada de 1930.

Surgiu gracas ao desenvolvimento das ciéncias sociais,
notadamente da Psicologia e, em particular, a Psicologia
do Trabalho, que por sua vez, desenvolveu-se em duas
etapas:

1. A andlise do trabalho ;

2. A adaptacéo do trabalhador ao trabalho e vice versa.




ATENDIMENTO AO PUBLICO

1 Qualidade no atendimento ao publico: comunicabilidade; apresentacdo; atencdo; cortesia; interesse; presteza; eficién-

cia; tolerancia; discricdo; CONAULa; ODJETIVIAAAE. ..ttt ss st 01
2 Trabalho em equipe: personalidade e relacionamento; eficacia no comportamento interpessoal; servidor e opinido pu-

blica; o érgao e a opinido publica; fatores positivos do relacionamento; comportamento receptivo e defensivo; empatia;

COMPIEENSAO MULUA. eevvererieereeessesessseseseses st st ssssessssssesess s ss e 8s 5885815885888 8 8 14
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1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PU-
BLICO: COMUNICABILIDADE; APRESENTACAO;
ATENCAO; CORTESIA; INTERESSE; PRESTEZA;
EFICIENCIA; TOLERANCIA; DISCRICAO; CONDUTA;
OBJETIVIDADE.

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

As organiza¢es tém passado por diversas mudancas
buscando a modernizacéo e a sobrevivéncia no mundo dos
negdcios. Os maiores objetivos dessas transformacdes séo:
tornar a empresa competitiva, flexivel, capaz de responder
as exigéncias do mercado, reduzindo custos operacionais e
apresentando produtos competitivos e de qualidade.

A reestruturacdo das organiza¢des gerou um publico
interno de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito
mais conscientes, responsaveis, inseridos e atentos as co-
brancas das empresas em todos os setores. Diante desse
novo modelo organizacional, é que se propde como atri-
buicdo do profissional de Relacdes Publicas ser o interme-
diador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negocios da empresa com os seus publicos. Sendo
assim, fica claro que esse profissional tem seu campo de
ac¢do na politica de relacionamento da organizacéo.

A comunicacdo interna, portanto, deve ser entendida
como um feixe de propostas bem encadeadas, abrangen-
tes, coisa significativamente maior que um simples progra-
ma de comunicacdo impressa. Para que se desenvolva em
toda sua plenitude, as empresas estdo a exigir profissio-
nais de comunicacdo sistémicos, abertos, treinados, com
visdes integradas e em permanente estado de alerta para
as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos
Relagdes Publicas: estratégica, politica, institucional, mer-
cadoldgica, social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sem-
pre para cumprir 0s objetivos da organizacao e definir suas
politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela-
¢Oes Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o
processo de comunicacdo total da empresa, tanto no nivel
do entendimento, como no nivel de persuasdo nos nego-
cios.

Prontncia correta das palavras
Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

v Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
v'  Enfatizar a silaba certa;
v' Dar a devida atencgdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

ATENDIMENTO AO PUBLICO
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Fatores a considerar. Nao ha um conjunto de regras de
pronuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas
utilizam um alfabeto. Além do alfabeto latino, hd também os
alfabetos arabe, cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés,
a escrita ndo é feita por meio de um alfabeto, mas por meio
de caracteres que podem ser compostos de varios elemen-
tos. Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou
parte de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano
usem caracteres chineses, estes podem ser pronunciados de
maneiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo signi-
ficado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronlncia adequada exige
que se use o som correto para cada letra ou combinacdo de
letras. Quando o idioma segue regras coerentes, como é o
caso do espanhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é tao difi-
cil. Contudo, as palavras estrangeiras incorporadas ao idioma
as vezes mantém uma pronuncia parecida a original. Assim,
determinadas letras, ou combina¢des de letras, podem ser
pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes, simples-
mente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegoes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em
chinés, a pronuncia correta exige a memorizagao de milhares
de caracteres. Em alguns idiomas, o significado de uma pala-
vra muda de acordo com a entonacdo. Se a pessoa ndo der a
devida atencdo a esse aspecto do idioma, podera transmitir
ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas,
é importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que
usam esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre
a posicdo da silaba ténica (aquela que soa mais forte). As
palavras que fogem a essas regras geralmente recebem um
acento grafico, o que torna relativamente facil pronuncia-las
de maneira correta. Contudo, se houver muitas excecbes as
regras, o problema fica mais complicado. Nesse caso, exige
bastante memorizacdo para se pronunciar corretamente as
palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante aten-
¢do aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de
determinadas letras, como: €, é, 6, i, 6, U, G, ¢, ¢.

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

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir
de um pais para outro — até mesmo de uma regido para
outra no mesmo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma
local com sotaque. Os dicionarios as vezes admitem mais de
uma pronuncia para determinada palavra. Especialmente se a
pessoa ndo teve muito acesso a instru¢do escolar ou se a sua
lingua materna for outra, ela se beneficiara muito por ouvir
com atengdo os que falam bem o idioma local e imitar sua
pronudncia.

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




Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém proble-
mas de pronuncia ndo se dao conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico,
consulte num dicionério as palavras que ndo conhece. Se ndo
tiver pratica em usar o dicionario, procure em suas paginas ini-
ciais, ou finais, a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os
simbolos fonéticos usados ou, se necessario, peca que alguém
0 ajude a entendé-los. Em alguns casos, uma palavra pode ter
pronuncias diferentes, dependendo do contexto. Alguns dicio-
narios indicam a pronuncia de letras que tém sons varidveis
bem como a silaba tonica. Antes de fechar o dicionario, repita
a palavra vérias vezes em voz alta.

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

Um terceiro modo de aprimorar a pronlncia é prestar
atengdo aos bons oradores.

Prontincia de niimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apos o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de tres
em tres algarismos, com excecdo de uma sequencia de
quatro numeros juntos, onde damos uma pausa a cada dois
algarismos.

O nlimero "6" deve ser pronunciado como “meia” e o niUmero
"11", que é outra excegao, deve ser pronunciado como “onze".

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 - zero, onze — dois, meia, quatro — um, zero
—zero, tres

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um — tres, tres
- quatro, tres

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

Excecoes

110 - cento e dez

111 - cento e onze

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

Atendimento telefonico

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacdes
para o atendimento telefonico:

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

- o cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario tem
de se empenhar em explicar corretamente produtos e servicos;
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- atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo que o
atendente ndo possa fornecer, é importante oferecer alternativas;

« agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
"boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicao
sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o
nome do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que
ele é importante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve
também esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso
garante que ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser
complementar alguma questao, tera tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, alinguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicacao. Portanto, é preciso
que o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas
demandas de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso
correto da lingua portuguesa e a qualidade da diccdo também
sdo fatores importantes para assegurar uma boa comunicacdo
telefonica. E fundamental que o atendente transmita a seu
interlocutor seguranca, compromisso e credibilidade.

Além das recomendacdes anteriores, sdo citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

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

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

e Nao negar informacdes: nenhuma informacdo deve
ser negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a
fornecer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situa-
¢do, é adequada a seguinte frase: vamos anotar esses dados e
depois entraremos em contato com o senhor

e Naoapressarachamada: € importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar
que o didlogo esta sendo acompanhado com atencdo, dando fee-
dback, mas nao interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de
comunicacdo, ndo se estabelece o contato visual, é necessario
que o atendente, se tiver mesmo que desviar a atencdo do
telefone durante alguns segundos, peca licenca para inter-
romper o didlogo e, depois, peca desculpa pela demora. Essa
atitude é importante porque poucos segundos podem pare-
cer uma eternidade para quem esta do outro lado da linhg;
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