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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E INTERPRETAGAO DE DIVERSOS TIPOS DE
TEXTOS (LITERARIOS E NAO LITERARIOS)

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicacgdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensao se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

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

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessario fazer a decodificacdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungbes e preposicdes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias prdprias as anotagoes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informagdes importantes, separando fatos de
opinioes.

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

SINONIMOS E ANTONIMOS

Sinonimia e antonimia

As palavras sinbnimas sdo aquelas que apresentam significado
semelhante, estabelecendo relagdo de proximidade. Ex: inteligente
<—> esperto

Ja as palavras antonimas sdo aquelas que apresentam signifi-

cados opostos, estabelecendo uma relagao de contrariedade. Ex:
forte <—> fraco

SENTIDO PROPRIO E FIGURADO DAS PALAVRAS

E possivel empregar as palavras no sentido préprio ou ho sen-
tido figurado.

Ex.:

— Construi um muro de pedra. (Sentido préprio).

— Dalton tem um coragdo de pedra. (Sentido figurado).

— As aguas pingavam da torneira. (Sentido préprio).

— As horas iam pingando lentamente. (Sentido figurado).

Denotagdo

E o sentido da palavra interpretada ao pé da letra, ou seja, de
acordo com o sentido geral que ela tem na maioria dos contextos
em que ocorre. Trata-se do sentido préprio da palavra, aquele en-
contrado no dicionario. Por exemplo: “Uma pedra no meio da rua
foi a causa do acidente”.

A palavra “pedra” aqui estd usada em sentido literal, ou seja, o
objeto mesmo.

Conotagdo

E o sentido da palavra desviado do usual, ou seja, aquele que se
distancia do sentido prdprio e costumeiro. Por exemplo: “As pedras
atiradas pela boca ferem mais do que as atiradas pela mao”.

“Pedras”, neste contexto, ndo esta indicando o que usualmente
significa (objeto), mas um insulto, uma ofensa produzida pelas pa-
lavras, capazes de machucar assim como uma pedra “objeto” que é
atirada em alguém.

Ampliacdo de Sentido

Fala-se em ampliagdo de sentido quando a palavra passa a
designar uma quantidade mais ampla de significado do que o seu
original.

“Embarcar”, por exemplo, originariamente era utilizada para
designar o ato de viajar em um barco. Seu sentido foi ampliado
consideravelmente, passando a designar a agdo de viajar em outros
veiculos também. Hoje se diz, por ampliagdo de sentido, que um
passageiro:

— Embarcou em um trem.

— Embarcou no 6nibus das dez.

— Embarcou no avido da forga aérea.

— Embarcou num transatlantico.

“Alpinista”, em sua origem, era utilizada para indicar aquele
que escala os Alpes (cadeia montanhosa europeia). Depois, por am-
pliagdo de sentido, passou a designar qualquer tipo de praticante
de escalar montanhas.

Restricdo de Sentido




Ao lado da ampliagdo de sentido, existe 0 movimento inverso,
isto é, uma palavra passa a designar uma quantidade mais restrita
de objetos ou nogdes do que originariamente designava.

E o caso, por exemplo, das palavras que saem da lingua geral e
passam a ser usadas com sentido determinado, dentro de um uni-
verso restrito do conhecimento.

A palavra aglutinagdo, por exemplo, na nomenclatura grama-
tical, é bom exemplo de especializagdo de sentido. Na lingua geral,
ela significa qualquer jungdo de elementos para formar um todo,
todavia, em Gramatica designa apenas um tipo de formagao de pa-
lavras por composicdo em que a jungdo dos elementos acarreta al-
teragdo de pronuncia, como é o caso de pernilongo (perna + longa).

Se ndo houver alteragdo de pronuncia, ja ndo se diz mais aglu-
tinagdo, mas justaposi¢do. A palavra Pernalonga, por exemplo, que
designa uma personagem de desenhos animados, ndo se formou
por aglutinagdo, mas por justaposicdo.

Em linguagem cientifica € muito comum restringir-se o signifi-
cado das palavras para dar precisdo a comunicagdo.

A palavra girassol, formada de gira (do verbo girar) + sol, ndo
pode ser usada para designar, por exemplo, um astro que gira em
torno do Sol, seu sentido sofreu restri¢do, e ela serve para designar
apenas um tipo de flor que tem a propriedade de acompanhar o
movimento do Sol.

Existem certas palavras que, além do significado explicito, con-
tém outros implicitos (ou pressupostos). Os exemplos sdo muitos. E
o caso do pronome outro, por exemplo, que indica certa pessoa ou
coisa, pressupondo necessariamente a existéncia de ao menos uma
além daquela indicada.

Prova disso é que ndo faz sentido, para um escritor que nunca
langou um livro, dizer que ele estard autografando seu outro livro. O
uso de outro pressupde, necessariamente, ao menos um livro além
daquele que esta sendo autografado.

PONTUACAO

Para a elaboragdo de um texto escrito, deve-se considerar o uso
adequado dos sinais de pontuagdo como: pontos, virgula, ponto e
virgula, dois pontos, travessdo, parénteses, reticéncias, aspas, etc.

Tais sinais tém papéis variados no texto escrito e, se utilizados
corretamente, facilitam a compreensdo e entendimento do texto.

— A Importancia da Pontuagdo

!As palavras e oragdes sdo organizadas de maneira sintdtica,
semantica e também melddica e ritmica. Sem o ritmo e a melodia,
os enunciados ficariam confusos e a fungdo comunicativa seria pre-
judicada.

O uso correto dos sinais de pontuagdo garante a escrita uma
solidariedade sintatica e semantica. O uso inadequado dos sinais de
pontuagdo pode causar situagdes desastrosas, como em:

— N&o podem atirar! (entende-se que atirar esta proibido)

— N3o, podem atirar! (entende-se que é permitido atirar)

1 BECHARA, E. Moderna gramdtica portuguesa. 372 ed. Rio de Janeiro: Nova Fronteira,
2009.
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— Ponto

Este ponto simples final (.) encerra periodos que terminem por
qualquer tipo de oragdo que ndo seja interrogativa direta, a excla-
mativa e as reticéncias.

Outra fungdo do ponto é a da pausa oracional, ao acompanhar
muitas palavras abreviadas, como: p., 2.2, entre outros.

Se o periodo, oragdo ou frase terminar com uma abreviatura,
o ponto final ndo é colocado apds o ponto abreviativo, ja que este,
guando coincide com aquele, apresenta dupla serventia.

Ex.: “O ponto abreviativo pde-se depois das palavras indicadas
abreviadamente por suas iniciais ou por algumas das letras com que
se representam, v.g. ; V. S.2 ; I."°; Ex.? ; etc.” (Dr. Ernesto Carneiro
Ribeiro)

O ponto, com frequéncia, se aproxima das fungdes do ponto e
virgula e do travessdo, que as vezes surgem em seu lugar.

Obs.: Estilisticamente, pode-se usar o ponto para, em periodos
curtos, empregar dinamicidade, velocidade a leitura do texto: “Era
um garoto pobre. Mas tinha vontade de crescer na vida. Estudou.
Subiu. Foi subindo mais. Hoje é juiz do Supremo.”. E muito utilizado
em narragdes em geral.

— Ponto Paragrafo

Separa-se por ponto um grupo de periodo formado por ora-
¢Bes que se prendem pelo mesmo centro de interesse. Uma vez que
o centro de interesse é trocado, é imposto o emprego do ponto pa-
ragrafo se iniciando a escrever com a mesma distancia da margem
com que o texto foi iniciado, mas em outra linha.

O paragrafo é indicado por ( § ) na linguagem oficial dos artigos
de lei.

— Ponto de Interrogagao

E um sinal (?) colocado no final da oragdo com entonagdo inter-
rogativa ou de incerteza, seja real ou fingida.

A interrogacdo conclusa aparece no final do enunciado e re-
quer que a palavra seguinte se inicie por maiuscula. Ja a interro-
gacdo interna (quase sempre ficticia), ndo requer que a proxima
palavra se inicia com maiuscula.

Ex.: — Vocé acha que a gramatica da Lingua Portuguesa é com-
plicada?

— Meu padrinho? E o Excelentissimo Senhor coronel Paulo Vaz
Lobo Cesar de Andrade e Sousa Rodrigues de Matos.

Assim como outros sinais, o ponto de interrogagao ndo requer
que a oragdo termine por ponto final, a ndo ser que seja interna.

Ex.: “Esqueceu alguma cousa? perguntou Marcela de pé, no
patamar”.

Em didlogos, o ponto de interrogacdo pode aparecer acompa-
nhando do ponto de exclamagao, indicando o estado de duvida de
um personagem perante diante de um fato.

Ex.: — “Esteve ca o homem da casa e disse que do proximo més
em diante sdo mais cinquenta...

-2l

— Ponto de Exclamagdo

Este sinal (!) é colocado no final da oragdo enunciada com en-
tonagdo exclamativa.

Ex.: “Que gentil que estava a espanhola!”

“Mas, na morte, que diferenga! Que liberdade!”




Este sinal é colocado apds uma interjeigao.
Ex.: — Olé! exclamei.
— Ah! brejeiro!

As mesmas observagdes vistas no ponto de interroga¢do, em
relacdo ao emprego do ponto final e ao uso de maidscula ou mi-
nuscula inicial da palavra seguinte, sdo aplicadas ao ponto de ex-
clamacgdo.

— Reticéncias

As reticéncias (...) demonstram interrupgdo ou incompletude
de um pensamento.

Ex.: — “Ao proferir estas palavras havia um tremor de alegria
na voz de Marcela: e no rosto como que se lhe espraiou uma onda
de ventura..”

— “Ndo imagina o que ela é |d em casa: fala na senhora a todos
os instantes, e aqui aparece uma pamonha. Ainda ontem...

Quando colocadas no fim do enunciado, as reticéncias dispen-
sam o ponto final, como vocé pode observar nos exemplos acima.

As reticéncias, quando indicarem uma enumeragdo inconclusa,
podem ser substituidas por etc.

Ao transcrever um dialogo, elas indicam uma ndo resposta do
interlocutor. Ja em citagBes, elas podem ser postas no inicio, no
meio ou no fim, indicando supressdo do texto transcrito, em cada
uma dessas partes.

Quando ocorre a supressdo de um trecho de certa extensdo,
geralmente utiliza-se uma linha pontilhada.

As reticéncias podem aparecer apds um ponto de exclamagdo
ou interrogagao.

— Virgula

Avirgula (,) é utilizada:

- Para separar termos coordenados, mesmo quando ligados por
conjuncdo (caso haja pausa).

Ex.: “Sim, eu era esse garc¢do bonito, airoso, abastado”.

IMPORTANTE!
Quando ha uma série de sujeitos seguidos imediatamente de
verbo, ndo se separa do verbo (por virgula) o ultimo sujeito da série

Ex.: Carlos Gomes, Vitor Meireles, Pedro Américo, José de Alen-
car tinham-nas comegado.

- Para separar oragdes coordenadas aditivas, mesmo que estas
se iniciem pela conjuncdo e, proferidas com pausa.

Ex.: “Gostava muito das nossas antigas dobras de ouro, e eu
levava-lhe quanta podia obter”.

- Para separar oragdes coordenadas alternativas (ou, quer,
etc.), quando forem proferidas com pausa.
Ex.: Ele saira daqui logo, ou eu me desligarei do grupo.

IMPORTANTE!

Quando ou exprimir retificagdo, esta mesma regra vigora.

Ex.: Teve duas fases a nossa paixdo, ou ligacdo, ou qualquer ou-
tro nome, que eu de nome ndo curo.

Caso denote equivaléncia, o ou posto entre os dois termos ndo
é separado por virgula.

Ex.: Solteiro ou solitdrio se prende ao mesmo termo latino.

LINGUA PORTUGUESA

- Em aposi¢Ges, a ndo ser no especificativo.
Ex.: “ora enfim de uma casa que ele meditava construir, para
residéncia prépria, casa de feitio moderno...”

- Para separar os pleonasmos e as repeti¢cdes, quando ndo tive-
rem efeito superlativamente.

Ex.: “Nunca, nunca, meu amor!”

A casa é linda, linda.

- Para intercalar ou separar vocativos e apostos.
Ex.: Brasileiros, é chegada a hora de buscar o entendimento.
E aqui, nesta querida escola, que nos encontramos.

- Para separar oragdes adjetivas de valor explicativo.

Ex.: “perguntava a mim mesmo por que nao seria melhor depu-
tado e melhor marqués do que o lobo Neves, — eu, que valia mais,
muito mais do que ele, — ...”

- Para separar, na maioria das vezes, oragdes adjetivas restritiva
de certa extensdo, ainda mais quando os verbos de duas oragbes
distintas se juntam.

Ex.: “No meio da confusdo que produzira por toda a parte este
acontecimento inesperado e cujo motivo e circunstancias inteira-
mente se ignoravam, ninguém reparou nos dois cavaleiros...”

IMPORTANTE!

Mesmo separando por virgula o sujeito expandido pela oragdo
adjetiva, esta pontuacao pode acontecer.

Ex.: Os que falam em matérias que ndo entendem, parecem
fazer gala da sua prépria ignorancia.

- Para separar oragdes intercaladas.
Ex.: “N&o Ihe posso dizer com certeza, respondi eu”

- Para separar, geralmente, adjuntos adverbiais que precedem
o verbo e as ora¢des adverbiais que aparecem antes ou no meio da
sua principal.

Ex.: “Eu mesmo, até entdo, tinha-vos em ma conta...”

- Para separar o nome do lugar em datas.
Ex.: Sdo Paulo, 14 de janeiro de 2020.

- Para separar os particulas e expressGes de corregdo, continu-
acdo, explicagdo, concessao e conclusdo.

Ex.: “e, ndo obstante, havia certa ldgica, certa dedugdo”

Saird amanh3, alids, depois de amanha.

- Para separar advérbios e conjunc¢des adversativos (porém,
todavia, contudo, entretanto), principalmente quando pospostos.

Ex.: “A proposta, porém, desdizia tanto das minhas sensa¢des
ultimas...”

- Algumas vezes, para indicar a elipse do verbo.
Ex.: Ele sai agora: eu, logo mais. (omitiu o verbo “sairei” apds
“eu”; elipse do verbo sair)

- Omissdo por zeugma.
Ex.: Na classe, alguns alunos sdo interessados; outros, (sdo) re-
lapsos. (Supressdo do verbo “sdo” antes do vocabulo “relapsos”)




- Para indicar a interrup¢ao de um seguimento natural das
ideias e se intercala um juizo de valor ou uma reflexdo subsidiaria.

- Para evitar e desfazer alguma interpretagdo erronea que pode
ocorrer quando os termos estdo distribuidos de forma irregular na
oracdo, a expressdo deslocada é separada por virgula.

Ex.: De todas as revolugdes, para o homem, a morte é a maior
e a derradeira.

- Em enumeragdes

sem gradacdo: Coleciono livros, revistas, jornais, discos.

com gradacgdo: Ndao compreendo o ciime, a saudade, a dor da
despedida.

N3o se separa por virgula:

- sujeito de predicado;

- objeto de verbo;

- adjunto adnominal de nome;

- complemento nominal de nome;

- oragdo principal da subordinada substantiva (desde que esta
ndo seja apositiva nem aparega na ordem inversa).

— Dois Pontos

Sdo utilizados:

- Na enumeragao, explicagdo, noticia subsididria.

Ex.: Comprou dois presentes: um livro e uma caneta.

“que (Viegas) padecia de um reumatismo teimoso, de uma
asma ndo menos teimosa e de uma lesdo de coragdo: era um hos-
pital concentrado”

“Queremos governos perfeitos com homens imperfeitos: dis-
parate”

- Em expressdes que se seguem aos verbos dizer, retrucar, res-
ponder (e semelhantes) e que dado fim a declaragdo textual, ou que
assim julgamos, de outrem.

Ex.: “Ndo me quis dizer o que era: mas, como eu instasse muito:

— Creio que o Damido desconfia alguma coisa”

- Em alguns casos, onde a intengdo é caracterizar textualmente
o discurso do interlocutor, a transcricdo aparece acompanhada de
aspas, e poucas vezes de travessdo.

Ex.: “Ao cabo de alguns anos de peregrinagao, atendi as supli-
cas de meu pai:

— Vem, dizia ele na ultima carta; se nao vieres depressa acha-
ras tua mae mortal”

Em expressdes que, ao serem enunciadas com entonagdo es-
pecial, o contexto acaba sugerindo causa, consequéncia ou expli-
cagao.

Ex.: “Explico-me: o diploma era uma carta de alforria”

- Em expressdes que possuam uma quebra na sequéncia das
ideias.

Ex.: Sacudiu o vestido, ainda molhado, e caminhou.

“Nao! bradei eu; ndo hds de entrar... ndo quero... laalancar-lhe
as maos: era tarde; ela entrara e fechara-se”

— Ponto e Virgula
Sinal (;) que denota pausa mais forte que a virgula, porém mais
fraca que o ponto. E utilizado:

LINGUA PORTUGUESA

- Em trechos longos que ja possuam virgulas, indicando uma
pausa mais forte.

Ex.: “Enfim, cheguei-me a Virgilia, que estava sentada, e travei-
-lhe da mao; D. Placida foi a janela”

- V iV i -
Para separar as adversativas onde se deseja ressaltar o con
traste.

Ex.: “Ndo se disse mais nada; mas de noite Lobo Neves insistiu
no projeto”

- Em leis, separando os incisos.

- Enumerag¢do com explicitacdo.

Ex.: Comprei alguns livros: de matematica, para estudar para
0 concurso; um romance, para me distrair nas horas vagas; e um
dicionario, para enriquecer meu vocabulario.

- Enumeragdo com ponto e virgula, mas sem virgula, para mar-
car distribuigdo.

Ex.: Comprei os produtos no supermercado: farinha para um
bolo; tomates para o molho; e pdo para o café da manha.

— Travessao

E importante ndo confundir o travessdo (—) com o traco de
unido ou hifen e com o trago de divisdo empregado na parti¢do de
silabas.

O uso do travessao pode substituir virgulas, parénteses, colche-
tes, indicando uma expressdo intercalada:

Ex.: “.. e eu falava-lhe de mil cousas diferentes — do ultimo
baile, da discussdo das camaras, berlindas e cavalos, de tudo, me-
nos dos seus versos ou prosas”

Se a intercalagdo terminar o texto, o travessdo é simples; caso
contrdrio, se utiliza o travessdo duplo.

Ex.: “Duas, trés vezes por semana, havia de lhe deixar na algi-
beira das calgas — umas largas cal¢as de enfiar —, ou na gaveta da
mesa, ou ao pé do tinteiro, uma barata morta”

IMPORTANTE!
Como é possivel observar no exemplo, pode haver virgula apds
o travessdo.

O travessdo pode, também, denotar uma pausa mais forte.
Ex.: “.. e se estabelece uma cousa que poderemos chamar —,
solidariedade do aborrecimento humano”

Além disso, ainda pode indicar a mudanca de interlocutor, na
transcrigdo de um didlogo, com ou sem aspas.

Ex.: — Ah! respirou Lobo Neves, sentando-se preguicosamente
no sofa.

— Cansado? perguntei eu.

— Muito; aturei duas macgadas de primeira ordem (...)

Neste caso, pode, ou ndo, combinar-se com as aspas.

— Parénteses e Colchetes

Estes sinais () [] apontam a existéncia de um isolamento sin-
tatico e semantico mais completo dentro de um enunciado, assim
como estabelecem uma intimidade maior entre o autor e seu leitor.
Geralmente, o uso do paréntese é marcado por uma entonagao es-




MATEMATICA

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

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

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

N CZ (N estd contido em Z)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTAGCAO DESCRIGCAO
* zZ* Conjunto dos nimeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos niumeros inteiros nao negativos
*e+ z*, Conjunto dos nimeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos
*e- Z*_ Conjunto dos nimeros inteiros negativos

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

qualguer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

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

(zero).

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

NEGATIVOS 4unidades 4 unidades

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




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

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

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

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

Exemplo:

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

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugdo:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

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

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

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

3) Zero dividido por qualquer nimero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.

MATEMATICA

Na multiplicagdo e divisdo de numeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

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

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

Exemplo:

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

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livros de 2 cm: 8.2 =16 cm

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

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

36:3=12livros de 3cm

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

Resposta: D

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

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

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

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

Propriedades da Potenciagao

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

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

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

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

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

Conjunto dos niimeros racionais — Q m

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma ,,
onde m e n sdo numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente
de zero. Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de
m por n.




MATEMATICA

N CZ C Q (N esta contido em Z que esta contido em Q)

Subconjuntos:
Simbolo Representagdo Descrigdo
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos nimeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos niumeros racionais ndo positivos
*e- Q* Conjunto dos numeros racionais negativos

Representagdo decimal
Podemos representar um ndmero racional, escrito na forma de fragdo, em numero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:
12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um nimero finito de algarismos. Decimais Exatos:

22) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, infinitos algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente Decimais
Periddicos ou Dizimas Periddicas:

1
— =0,333...
3
Representagdo Fraciondria

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

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

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

A . * 0313131, N
Periodo: 4 (1 algarismo) Periodo: 31 (2 algarismos) Peﬂfggzz?%ﬂﬁm & st
1 21
04t =3 0313131 =— 578
? a3 0278278278 = 559

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fracdo basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada
guantos digitos tiver o periodo da dizima.

— Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que n&o se repete.
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a)
Parte ndo periodica com o

periodo da dizima menos a
parte nao periodica

ety
0,&233... = 583-58 =525 =525:75 =7
Parte nao 9‘99" 900 900:75 12

Simplificando

periddica .

com 2 ) 2 algarismos
laari Periodo Zeros

algarismos 1 1

) 1 algarismo 9
algarismo

Procedimento: para cada algarismo do periodo ainda se coloca um algarismo 9 no denominador. Mas, agora, para cada algarismo do
antiperiodo se coloca um algarismo zero, também no denominador.

b)

Ndmeros que ndo se

repetem e periodo
63 7~63 574
6,37777..=

T 90—

Periodoiguala 7 - —* 1 algarismo que nio se repete depois
1 algarismo-> 1 nove da virgula -> 1 zero

574
Eﬁ — temos wma fracio mista, tranformande —a — (6.90 4+ 34) = 574, logo : 50

ll ”

Procedimento: é o mesmo aplicado ao item “a”, acrescido na frente da parte inteira (fragdo mista), ao qual transformamos e obtemos

a fragdo geratriz.

Exemplo:
(PREF. NITEROI) Simplificando a express3o abaixo

1,3333..42
Obtém-se T
1.5+2
3
(A) %
(B)1
(C)3/2
(D)2
(E) 3
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MS-WINDOWS 10: CONCEITO DE PASTAS, DIRETORIOS,
ARQUIVOS E ATALHOS, AREA DE TRABALHO, AREA
DE TRANSFERENCIA, MANIPULAGCAO DE ARQUIVOS E
PASTAS, USO DOS MENUS, PROGRAMAS E APLICATI-
VOS, INTERACAO COM O CONJUNTO DE APLICATIVOS
MS-OFFICE 2016.

Conceito de pastas e diretdrios

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

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

e
(2 Ji
e

=
=
L}

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations Zoom

N
W

linkedim.docx

alunos.acedb

Databasel accdb Defaultrdp

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

Arquivos e atalhos

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

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

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

gtador » Disco Local (&) » Escola

#

Mome
solugdo Pasta
E texto.xt arquivo

[

solugao

Area de trabalho

P Digite aqui para pesquisar

Area de transferéncia

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

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

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

Manipulagao de arquivos e pastas

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

In Compartihar  Exibir
=1 o Recortar B x Eﬁ T2 Novo item = @ g
= B Copiar caminho | 4P £ Fic acesso - fl
Fharno  Copiar Colar Mover Copiar  Excluir Renomear  Nova Propricdades
Acesso rapido [F] comratame | paa~ para~ - pasta - €
Area de Transferéncia Organizar Novo Abrir
« v 4 5 Este Computador > Disco Local (C3) 5 Escola
Nome Tipo
# Acesso ripido

solugio

Pasta de arquive
[5] textonxt

@ Onel

Documento de”
[ Este Computedor

& Imagens

D Musicas

B Objetos 30

8 videos

iu Disco Local (C)

b Rede

s 1 item selecionado O bytes

2 iten:




Uso dos menus

Calendério

Camera

Candy Crush Frie

L Ppigite aqui para pesquisar

MENU INICIAR

Programas e aplicativos e interagdo com o usuario

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

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

[0 Windows Media Player - o =

{0 » it » Bl oo s

Reproduzir || Gravar || Sincronizar

% v [Pesquia 5@

Organizar v Transmitic v Criar playlist v

um = Thuo Duragio | Classifica.. | Artista participante Compositor aman,

B Biblioteca
o] Playiists
v J3 Misica
@ Aista
S Album
© Género
@ Videos
=] Imagens

Nenhum item na biblioteca Misica
Clique em Organizar e em Gerenciar bibliotecas para incluir pastas na biblioteca.

F Outrs Bibliotecas

— Ferramentas do sistema

e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pro-
prio Windows sugere arquivos inUteis e podemos simplesmente
confirmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco >

. A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé
me * podera liberarem (C:). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando ..
[

Examinando: Arguivos temporarios

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos
ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-

NOCOES DE INFORMATICA

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

Bj Otimizar Unidades - X

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

Status.
Unidade Tipo de midia Ultima execugdo Status atual
S (C) Unidade de disco rigido  25/09/2020 21:32 OK (0% fragmentado)

) Analisar ) Otimizar
Otimizacso agendada ﬁ
Ativado GAItErar configuragdes

As unidades estio sendo otimizadas automaticamente.

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

Configuragdes

@ Inicio

Backup

Localizar uma configuracio o

Fazer backup usando o histérico de arquivos
Atualizagdo e Seguranca

Faca backup dos seus arquivos em outra unidade e restaure-os se os
originais forem perdidos, danificados ou excluidos.

22 Windows Update
| Adicionar uma uridade

Inicializagdo e finalizagao

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

© 2019 Microsoft Corporation. Todos os direitos reservados.

am Windows10

Intel(R) Core(TM] i5-2337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
12,0 GB (utilizavel: 11,9 GB)

Sistema
Processador:
Meméria instalada (RAM):
Tipo de sistema: Sistema Operacional de 64 bits, processador com base em x64

Caneta & Toque: Nenhurma Entrada 3 Caneta ou por Teque ests disponivel para este video

Neme do computader, deminic & configuraées de grupe detrabalho

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no Win-
dows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao e:

Suspender

Desligar

Reiniciar




MS-WORD 2016: ESTRUTURA BASICA DOS DOCU-
MENTOS, EDICAO E FORMATACAO DE TEXTOS,
CABECALHOS, PARAGRAFOS, FONTES, COLUNAS,
MARCADORES SIMBOLICOS E NUMERICOS, TABELAS,
IMPRESSAO, CONTROLE DE QUEBRAS E NUMERACAO
DE PAGINAS, LEGENDAS, iNDICES, INSERCAO DE OBJE-
TOS, CAMPOS PREDEFINIDOS, CAIXAS DE TEXTO

Essa versdo de edigdo de textos vem com novas ferramentas e
NOVOS recursos para que o usudrio crie, edite e compartilhe docu-
mentos de maneira facil e pratica’.

O Word 2016 estd com um visual moderno, mas ao mesmo
tempo simples e pratico, possui muitas melhorias, modelos de do-
cumentos e estilos de formatagdes predefinidos para agilizar e dar
um toque de requinte aos trabalhos desenvolvidos. Trouxe pou-
quissimas novidades, seguiu as tendéncias atuais da computacdo,
permitindo o compartilhamento de documentos e possuindo inte-
gragao direta com varios outros servicos da web, como Facebook,
Flickr, Youtube, Onedrive, Twitter, entre outros.

Novidades no Word 2016

— Diga-me o que vocé deseja fazer: facilita a localizacdo e a
realizagdo das tarefas de forma intuitiva, essa nova versdo possui
a caixa Diga-me o que deseja fazer, onde é possivel digitar um ter-
mo ou palavra correspondente a ferramenta ou configuragdes que
procurar.

™ Adicionar Tabela b
ii5# Estilos de Tabela b

[ Exibir Linhas de Grade da Tab..

@) Obter Ajuda sobre "tabela b

,@' Pesquisa Inteligente sobre “ta.

1 http://www.popescolas.com.br/eb/info/word.pdf
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— Trabalhando em grupo, em tempo real: permite que vérios
usuarios trabalhem no mesmo documento de forma simultanea.

Compartilhai

Convidar pessoas

marcosanosdgrmal.com v

Pode editar -

O Marco, vamos comegar & trabalhar msso.

Compartilhar

Ao armazenar um documento on-line no OneDrive ou no Sha-
rePoint e compartilhd-lo com colegas que usam o Word 2016 ou
Word On-line, vocés podem ver as alteragdes uns dos outros no
documento durante a edi¢do. Apds salvar o documento on-line, cli-
que em Compartilhar para gerar um link ou enviar um convite por
e-mail. Quando seus colegas abrem o documento e concordam em
compartilhar automaticamente as alteragdes, vocé vé o trabalho
em tempo real.

0 - =

r':'_ I:-_r_mlp.:rr_lll'l.q.r

OUTRAS PESSDAS ESTAD EDITANDO ESTE DOCUMENTD. X

'fr~'-r=_.1 compartinar artomaticaments a5 alteraioes

P

conforme elas scontecem?

o MBS BERGURTAF MoAVaIMEn e

— Pesquisa inteligente: integra o Bing, servico de buscas da
Microsoft, ao Word 2016. Ao clicar com o botdo do mouse sobre
qualquer palavra do texto e no menu exibido, clique sobre a fun¢do
Pesquisa Inteligente, um painel é exibido ao lado esquerdo da tela
do programa e lista todas as entradas na internet relacionadas com
a palavra digitada.

— Equagoes a tinta: se utilizar um dispositivo com tela sensivel
ao toque é possivel desenhar equagGes matemadticas, utilizando o
dedo ou uma caneta de toque, e o programa sera capaz de reconhe-
cer e incluir a férmula ou equag¢do ao documento.

Malo
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— Histdrico de versdoes melhorado: va até Arquivo > Histdrico para conferir uma lista completa de alteragdes feitas a um documento
e para acessar versoes anteriores.

— Compartilhamento mais simples: clique em Compartilhar para compartilhar seu documento com outras pessoas no SharePoint, no
OneDrive ou no OneDrive for Business ou para enviar um PDF ou uma cdpia como um anexo de e-mail diretamente do Word.

HEH - A X

,Q'_ Compartilhar g
£ Localizar ~

a8 Substituir

bCcC AaBbCcD¢ AaBbCcDi
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— Formatacgdo de formas mais rapida: quando vocé insere formas da Galeria de Formas, é possivel escolher entre uma colecdo de
preenchimentos predefinidos e cores de tema para aplicar rapidamente o visual desejado.
— Guia Layout: o nome da Guia Layout da Pagina na versdo 2010/2013 do Microsoft Word mudou para apenas Layout?.

Desenhar  Design | Layout | Referéncias

Interface Grafica

Barra de Ferramentas de Explore a faixa de opgoes Descubra os el i Es e tudo o que precisar Compartilhe seu trabalho com ocutras
Acesso Rapido Confira o que 0 Word pode fazer, clique Escolha tabelas, imagens e outros Pesquise os comandas do Ward, pessoas

Mantenha os comandos nas guias da fzixa de opghes e explore as objetos em um documento para revelar obtenha Ajuda ou faga buscas Convide outras pessoas para exibir e ed
favoritos sempre visiveis. ferramentas dispenivels. aulras guias. na Web. tar documentas baseados em nuvem

Navegagao grafica

= 4 T e i 2 \ 3 | 4 | 0 | 3 AR T
Navegagao i

I — P-
Thulos  Piginas  Resultados : Navegue com facilidade Formate com a Minibarra de Ferramentas @ = . . . ~ &
. Use a barra lateral opcional Cligue com o botéo direito do mouse B I uW-A-IT-iseE =
redimensionavel para gerenciar em textos e em objetos para formata-los
i documentos longos e complexos. rapidamente no local.
Atalho de barra de status
Atalhos da barra de status

Cligue em gualquer indicador da barra
de status para navegar pelo documento,
exibir as estatisticas de contagem de
palavras ou verificar a ortografia.

H Phgira 1de 4 T palawrad r’-’

2 CARVALHO, D. e COSTA, Renato. Livro Eletrénico.
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Agente Administrativo

COMUNICAGAO INTERNA E EXTERNA.

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E EX-
TERNO

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

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

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

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

O custo da satisfagao do cliente

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

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

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

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

No entanto, a Amazon ainda oferece atendimento ao cliente
24 horas por dia, por telefone, além de servigcos de e-mail e chat
Qo0 vivo.

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

Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietarios de pequenos negdcios bem-sucedidos entendem
instintivamente a necessidade de um bom atendimento ao cliente.
Grandes empresas estudam o assunto em profundidade e tém algu-
mas conclusdes basicas sobre os principais componentes:
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¢ A atengdo oportuna as questGes levantadas pelos clientes é
critica. Exigir que um cliente espere na fila ou fique em espera pre-
judica uma interagdo antes de comecar.

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

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

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

ATENDIMENTO INTERNO

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

Por que o atendimento ao cliente interno é importante?

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

Os beneficios incluem:

e Aumentando a produtividade da equipe.

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

¢ Criagdo de canais de comunicagao claros.

e Estimular a fidelidade dos funcionarios.

e Resolver problemas mais rapidamente.

e Melhorar o atendimento ao cliente externo.

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

ATENDIMENTO EXTERNO

Muito provavelmente, vocé pode se lembrar vividamente de
experiéncias boas e ruins ao interagir com o atendimento ao cliente
externo pessoalmente ou por telefone. Vocé interage com a equipe
externa de atendimento ao cliente ao fazer reservas para jantar, ve-
rificar um livro na biblioteca ou comprar um carro novo, para citar




apenas alguns exemplos encontrados na vida cotidiana. O trabalho
de um representante externo de atendimento ao cliente é ajuda-lo
— o cliente — dentro dos parametros da politica da empresa.

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

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

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

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

Importancia do Atendimento ao Cliente Externo

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

A AS| observa ainda que um bom atendimento ao cliente inter-
no e externo anda de m3os dadas. Clientes internos, como funcio-
narios, parceiros de negdcios e acionistas, tém maior probabilidade
de serem bons embaixadores da empresa e prestar atendimento ao
cliente com um sorriso se estiverem genuinamente felizes e leais a
empresa.

Receita e Rentabilidade

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

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

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

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

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

® 59% mudarao para uma nova empresa para obter um melhor
atendimento ao cliente.

Lealdade do consumidor

As qualidades de atendimento ao cliente externo mais valoriza-
das pelos clientes sao eficiéncia, cortesia, empatia e uma conexdo
pessoal. Fornecer um 6timo servigo cria uma base de clientes leais
que oferece uma prote¢do contra concorrentes famintos que en-
tram no mercado.

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

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

COMUNICACAO E ATENDIMENTO TELEFONICO

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

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

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

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

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

Como conduzir uma conversa de negocios ao telefone
e Prepare-se para uma chamada

e Apresente-se

¢ Indique o principal motivo da sua chamada

e Ouga ativamente sem interromper

¢ Pratique sua etiqueta de telefone comercial

e Agradega




Prepare-se para uma chamada

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

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

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

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

Apresente-se

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

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

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

Indique o principal motivo da sua chamada

ApOs a saudacdo telefonica profissional, declare o objetivo de
sua ligacdo de maneira educada e direta. Por exemplo:

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

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

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

Ouga ativamente sem interromper

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

Pratique sua etiqueta de telefone comercial

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

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

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

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

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

Agradega

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

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

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

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

MEIOS DE COMUNICAGAO

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

Um bom comunicador tem os seguintes principios:

¢ Deve se manter organizado.

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

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

¢ Deve ajustar-se aos meios de comunicagao.

Tipos de Comunicag¢do

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

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




O processo de comunicagao

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

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

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

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

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

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

Formas Modernas de Comunicagdo

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

Todos agora podiam falar com qualquer pessoa em qualquer
parte do mundo usando um telefone. Hoje, os celulares e smar-
tphones substituiram as formas tradicionais de comunicacdo. Com
o advento da internet, todos possuem seus celulares pessoais e
agora quando alguém pretende ligar para uma pessoa, espera-se
gue a mesma pessoa atenda a ligagao.

Hoje o mundo depende de modos virtuais de comunicagado.
Estas sdo basicamente plataformas de comunicagdo modernas.
As plataformas de comunicagdo modernas tornaram muito facil
para as pessoas manterem contato com seus entes queridos sem
estarem fisicamente presentes. Dada a atual pandemia global, os
modos virtuais de comunicagdo tiveram um aumento na demanda
porque as pessoas ainda podiam estar presentes para seus amigos
e familiares, além de manter o distanciamento social.

Algumas das principais formas modernas de comunica¢do sdo
as seguintes:

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Bate-papo ou chats ao vivo

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

Midia social

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

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

Bate-papo por video

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

Chamada de voz

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

E-mail

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

Mensagens de texto SMS

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

O receptor, ao receber a mensagem, tem a liberdade de dar
feedback ou responder a mensagem quando quiser. Com o advento
dainternet e dos aplicativos de mensagens instantaneas gratuitos e
gque exigem apenas o uso da internet, a popularizagdo das mensa-
gens de texto SMS vem se esvaindo.

Blogs

Blogs sdo sites que sdo usados para publicar uma mensagem
ou um pensamento ou ideia elaborada usando um tom de conversa
para os leitores. Uma informacdo publicada em um blog pode ser
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LEI N2 13.709/18 (LGPD)

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

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

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

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

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

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

| - o respeito a privacidade;

Il - a autodeterminagao informativa;

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

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

V - o desenvolvimento econémico e tecnoldgico e a inovagao;

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

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

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

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

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

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

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

§29 Excetua-se do disposto no inciso | deste artigo o tratamen-
to de dados previsto no inciso IV do caput do art. 42 desta Lei.

Art. 42 Esta Lei ndo se aplica ao tratamento de dados pessoais:
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| - realizado por pessoa natural para fins exclusivamente parti-
culares e ndo econdémicos;

Il - realizado para fins exclusivamente:

a) jornalistico e artisticos; ou

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

Il - realizado para fins exclusivos de:

a) seguranca publica;

b) defesa nacional;

¢) seguranca do Estado; ou

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

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

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

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

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

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

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

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

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

11l - dado anonimizado: dado relativo a titular que ndo possa ser
identificado, considerando a utilizagdo de meios técnicos razoaveis
e disponiveis na ocasido de seu tratamento;

IV - banco de dados: conjunto estruturado de dados pessoais,
estabelecido em um ou em varios locais, em suporte eletrénico ou
fisico;




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

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

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

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

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

X - tratamento: toda operagao realizada com dados pessoais,
como as que se referem a coleta, produgdo, recepgao, classificagdo,
utilizagdo, acesso, reproducgdo, transmissdo, distribuicdo, processa-
mento, arquivamento, armazenamento, eliminagdo, avaliagdo ou
controle da informagdo, modificagdo, comunicagdo, transferéncia,
difusdo ou extrac¢do;

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

XIl - consentimento: manifestac¢do livre, informada e inequivo-
ca pela qual o titular concorda com o tratamento de seus dados
pessoais para uma finalidade determinada;

Xl - bloqueio: suspensdo temporaria de qualquer operagdo
de tratamento, mediante guarda do dado pessoal ou do banco de
dados;

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

XV - transferéncia internacional de dados: transferéncia de da-
dos pessoais para pais estrangeiro ou organismo internacional do
qual o pais seja membro;

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

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

XVIII - érgdo de pesquisa: érgdo ou entidade da administra¢do
publica direta ou indireta ou pessoa juridica de direito privado sem
fins lucrativos legalmente constituida sob as leis brasileiras, com
sede e foro no Pais, que inclua em sua missao institucional ou em
seu objetivo social ou estatutario a pesquisa basica ou aplicada de
carater histérico, cientifico, tecnoldgico ou estatistico; e (Redagdo
dada pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

XIX - autoridade nacional: érgao da administragao publica res-
ponsavel por zelar, implementar e fiscalizar o cumprimento desta
Lei em todo o territdrio nacional. (Redagdo dada pela Lei n2 13.853,
de 2019) Vigéncia

Art. 62 As atividades de tratamento de dados pessoais deverdo
observar a boa-fé e os seguintes principios:
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| - finalidade: realizagdo do tratamento para propdsitos legi-
timos, especificos, explicitos e informados ao titular, sem possibi-
lidade de tratamento posterior de forma incompativel com essas
finalidades;

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

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

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

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

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

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

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

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

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

CAPITULO Il
DO TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

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

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

| - mediante o fornecimento de consentimento pelo titular;

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

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

IV - para a realizagdo de estudos por érgdo de pesquisa, garanti-
da, sempre que possivel, a anonimizagdo dos dados pessoais;

V - quando necessario para a execugdo de contrato ou de pro-
cedimentos preliminares relacionados a contrato do qual seja parte
o titular, a pedido do titular dos dados;

VI - para o exercicio regular de direitos em processo judicial,
administrativo ou arbitral, esse ultimo nos termos da Lei n2 9.307,
de 23 de setembro de 1996 (Lei de Arbitragem) ;

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




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

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

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

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

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

§32 0 tratamento de dados pessoais cujo acesso é publico deve
considerar a finalidade, a boa-fé e o interesse publico que justifica-
ram sua disponibilizacdo.

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

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

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

§79 O tratamento posterior dos dados pessoais a que se re-
ferem os §§32 e 49 deste artigo poderd ser realizado para novas
finalidades, desde que observados os propdsitos legitimos e especi-
ficos para o novo tratamento e a preservagdo dos direitos do titular,
assim como os fundamentos e os principios previstos nesta Lei. (In-
cluido pela Lei n2 13.853, de 2019) Vigéncia

Art. 82 O consentimento previsto no inciso | do art. 72 desta Lei
devera ser fornecido por escrito ou por outro meio que demonstre
a manifesta¢do de vontade do titular.

§12 Caso o consentimento seja fornecido por escrito, esse de-
vera constar de clausula destacada das demais cldusulas contratu-
ais.

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

§3¢2 E vedado o tratamento de dados pessoais mediante vicio
de consentimento.

§42 O consentimento devera referir-se a finalidades determi-
nadas, e as autorizagGes genéricas para o tratamento de dados pes-
soais serdo nulas.

§52 O consentimento pode ser revogado a qualquer momento
mediante manifestacdo expressa do titular, por procedimento gra-
tuito e facilitado, ratificados os tratamentos realizados sob amparo
do consentimento anteriormente manifestado enquanto ndo hou-
ver requerimento de eliminag¢do, nos termos do inciso VI do caput
do art. 18 desta Lei.

§62 Em caso de alteragao de informacgdo referida nos incisos
I, I, Il ou V do art. 92 desta Lei, o controlador devera informar ao
titular, com destaque de forma especifica do teor das alteragdes,
podendo o titular, nos casos em que o seu consentimento é exigido,
revoga-lo caso discorde da alteragdo.
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Art. 92 O titular tem direito ao acesso facilitado as informag&es
sobre o tratamento de seus dados, que deverao ser disponibiliza-
das de forma clara, adequada e ostensiva acerca de, entre outras
caracteristicas previstas em regulamentacdo para o atendimento do
principio do livre acesso:

| - finalidade especifica do tratamento;

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

Il - identificagdo do controlador;

IV - informacdes de contato do controlador;

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

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

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

§12 Na hipotese em que o consentimento é requerido, esse
sera considerado nulo caso as informagdes fornecidas ao titular te-
nham contelddo enganoso ou abusivo ou ndo tenham sido apresen-
tadas previamente com transparéncia, de forma clara e inequivoca.

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

§32 Quando o tratamento de dados pessoais for condigdo para
o fornecimento de produto ou de servico ou para o exercicio de di-
reito, o titular serd informado com destaque sobre esse fato e sobre
os meios pelos quais podera exercer os direitos do titular elencados
no art. 18 desta Lei.

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

| - apoio e promogdo de atividades do controlador; e

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

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

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

§32 A autoridade nacional poderd solicitar ao controlador re-
latério de impacto a protecdo de dados pessoais, quando o trata-
mento tiver como fundamento seu interesse legitimo, observados
os segredos comercial e industrial.

SECAO Il
DO TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS SENSIVEIS

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

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

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




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

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

c) realizagdo de estudos por érgao de pesquisa, garantida, sem-
pre que possivel, a anonimizagdo dos dados pessoais sensiveis;

d) exercicio regular de direitos, inclusive em contrato e em pro-
cesso judicial, administrativo e arbitral, este Ultimo nos termos da
Lei n2 9.307, de 23 de setembro de 1996 (Lei de Arbitragem) ;

e) protec¢do da vida ou da incolumidade fisica do titular ou de
terceiro;

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

g) garantia da prevencdo a fraude e a seguranca do titular, nos
processos de identificacdo e autenticagdo de cadastro em sistemas
eletrdnicos, resguardados os direitos mencionados no art. 92 desta
Lei e exceto no caso de prevalecerem direitos e liberdades funda-
mentais do titular que exijam a protecao dos dados pessoais.

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

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

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

§4° E vedada a comunicacdo ou o uso compartilhado entre
controladores de dados pessoais sensiveis referentes a saide com
objetivo de obter vantagem econdmica, exceto nas hipoteses rela-
tivas a prestagdo de servigos de saude, de assisténcia farmacéutica
e de assisténcia a saude, desde que observado o §52 deste artigo,
incluidos os servigos auxiliares de diagnose e terapia, em benefi-
cio dos interesses dos titulares de dados, e para permitir: (Redagdo
dada pela Lei n? 13.853, de 2019) Vigéncia

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

Il - as transagdes financeiras e administrativas resultantes do
uso e da prestagdo dos servigos de que trata este paragrafo. (Inclui-
do pela Lei n? 13.853, de 2019) Vigéncia

§52 E vedado as operadoras de planos privados de assisténcia a
salde o tratamento de dados de salde para a pratica de sele¢do de
riscos na contratagdo de qualquer modalidade, assim como na con-
tratacdo e exclusdo de beneficiarios. (Incluido pela Lein2 13.853, de
2019) Vigéncia

Art. 12. Os dados anonimizados ndo serdo considerados dados
pessoais para os fins desta Lei, salvo quando o processo de anoni-
mizag¢do ao qual foram submetidos for revertido, utilizando exclusi-
vamente meios préprios, ou quando, com esforgos razodveis, puder
ser revertido.

§12 A determinagdo do que seja razoavel deve levar em con-
sideracdo fatores objetivos, tais como custo e tempo necessarios
para reverter o processo de anonimizac¢do, de acordo com as tecno-
logias disponiveis, e a utilizagdo exclusiva de meios préprios.
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§29 Poderdo ser igualmente considerados como dados pesso-
ais, para os fins desta Lei, aqueles utilizados para formagao do perfil
comportamental de determinada pessoa natural, se identificada.

§32 A autoridade nacional podera dispor sobre padrdes e técni-
cas utilizados em processos de anonimizagao e realizar verificagGes
acerca de sua seguranca, ouvido o Conselho Nacional de Prote¢do
de Dados Pessoais.

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

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

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

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

§49 Para os efeitos deste artigo, a pseudonimizagdo é o tra-
tamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de as-
sociagdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de in-
formacdo adicional mantida separadamente pelo controlador em
ambiente controlado e seguro.

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

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

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

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

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

§42 Os controladores ndo deverdo condicionar a participagdo
dos titulares de que trata o §12 deste artigo em jogos, aplicacGes
de internet ou outras atividades ao fornecimento de informacg&es
pessoais além das estritamente necessdrias a atividade.

§52 O controlador deve realizar todos os esfor¢os razodveis
para verificar que o consentimento a que se refere o §12 deste ar-
tigo foi dado pelo responsavel pela crianga, consideradas as tecno-
logias disponiveis.






