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LINGUA PORTUGUESA

INTERPRETAGAO DE TEXTOS DIVERSOS

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo 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 compreensdo 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
interpretagao.

A interpretag¢do sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo 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-
tério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessario fazer a decodificacdo de cdodigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungbes e preposi¢des, 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 préprias as anotagdes.

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 informagbes importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
t0es que esperam compreensao 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 interpretagdo do
texto aparecem com as seguintes expressoes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

PRINCIPAIS TIPOS E GENEROS TEXTUAIS E SUAS
FUNCOES

A partir da estrutura linguistica, da fun¢do social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenca entre essas duas
classificacGes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua funcdo, é possivel estabelecer um padrao
especifico para se fazer a enunciagdo.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristicas:

Apresenta um enredo, com agles
e relagGes entre personagens, que
ocorre em determinados espago e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentacdo > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender
determinado ponto de Vvista,
persuadindo o leitor a partir do
uso de argumentos sdlidos. Sua
estrutura comum é: introducdo >
desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a
necessidade de defender algum
ponto de vista. Para isso, usa-
TEXTO EXPOSITIVO se comparagoes, informacgdes,

definigGes, conceitualizagdes
etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

Expbe acontecimentos, lugares,
pessoas, de modo que sua finalidade
é descrever, ou seja, caracterizar algo
ou alguém. Com isso, é um texto rico
em adjetivos e em verbos de ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugbes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior
caracteristica sdo os verbos no modo
imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se da a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdao também pode sofrer modificagées ao longo do tempo, as-
sim como a propria lingua e a comunicagao, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

® Artigo

e Bilhete

¢ Bula

e Carta
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e Conto

¢ Cronica

e E-mail

e Lista

¢ Manual

* Noticia

* Poema

® Propaganda
® Receita culindaria
* Resenha

® Seminario

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um texto
literario seja feito com a estruturacdo de uma receita culinaria, por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finalidade e a
fungdo social de cada texto analisado.

SEMANTICA: SINONIMOS, ANTONIMOS, SENTIDO DENOTATIVO E SENTIDO CONOTATIVO

Este é um estudo da semantica, que pretende classificar os sentidos das palavras, as suas relagdes de sentido entre si. Conhega as
principais relagdes e suas caracteristicas:

Sinonimia e antonimia

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

Ja as palavras ant6nimas sdo aquelas que apresentam significados opostos, estabelecendo uma relagdo de contrariedade. Ex: forte
<—> fraco

Parénimos e homo6nimos

As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

As palavras homonimas sdo aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo “rir”)
X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

As palavras homdfonas sdo aquelas que possuem a mesma pronuncia, mas com escrita e significado diferentes. Ex: cem (numeral) X
sem (falta); conserto (arrumar) X concerto (musical).

As palavras homagrafas sdo aquelas que possuem escrita igual, porém som e significado diferentes. Ex: colher (talher) X colher (ver-
bo); acerto (substantivo) X acerto (verbo).

Polissemia e monossemia

As palavras polissémicas sdo aquelas que podem apresentar mais de um significado, a depender do contexto em que ocorre a frase.
Ex: cabega (parte do corpo humano; lider de um grupo).

Ja as palavras monossémicas sdo aquelas apresentam apenas um significado. Ex: enedgono (poligono de nove angulos).

Denotagao e conotagao

Palavras com sentido denotativo sdo aquelas que apresentam um sentido objetivo e literal. Ex: Estd fazendo frio. / Pé da mulher.

Palavras com sentido conotativo sdo aquelas que apresentam um sentido simbdlico, figurado. Ex: Vocé me olha com frieza. / Pé da
cadeira.

Hiperonimia e hiponimia

Esta classificagdo diz respeito as relagbes hierarquicas de significado entre as palavras.

Desse modo, um hiperénimo é a palavra superior, isto €, que tem um sentido mais abrangente. Ex: Fruta é hiperénimo de limdo.

Ja o hiponimo é a palavra que tem o sentido mais restrito, portanto, inferior, de modo que o hiperénimo engloba o hipénimo. Ex:
Limdo é hipénimo de fruta.

Formas variantes
S3o0 as palavras que permitem mais de uma grafia correta, sem que ocorra mudanca no significado. Ex: loiro — louro / enfarte — infarto
/ gatinhar — engatinhar.
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Arcaismo

Sdo palavras antigas, que perderam o uso frequente ao longo do tempo, sendo substituidas por outras mais modernas, mas que ainda
podem ser utilizadas. No entanto, ainda podem ser bastante encontradas em livros antigos, principalmente. Ex: botica <—> farmdcia /
franquia <—> sinceridade.

EMPREGO E PIFERENCIACAO DAS CLASSES DE PALAVRAS: SUBSTANTIVO, ADJETIVO, NUMERAL, PRONOME, ARTIGO,
VERBO, ADVERBIO, PREPOSICAO E CONJAUNCAO. TEMPOS, MODOS E FLEXOES VERBAIS. FLEXAO DE SUBSTANTIVOS E
ADJETIVOS (GENERO E NUMERO). PRONOMES DE TRATAMENTO.

Para entender sobre a estrutura das fung¢des sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressupée 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjungao, in-
terjeicao, numeral, pronome, preposicao, substantivo e verbo.

Veja, a seguir, as caracteristicas principais de cada uma delas.

CLASSE CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Menina inteligente...
ADJETIVO Expressar caracteristicas, qualidades ou estado dos seres Roupa azul-marinho...
Sofre variagdo em nuimero, género e grau Brincadeira de crianga...
Povo brasileiro...
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal A ajuda chegou tarde.
ADVERBIO . o q A mulher trabalha muito.
N&o sofre variagdo .
Ele dirigia mal.
ARTIGO Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
Varia em género e nimero Uma menina deixou @ mochila no 6nibus.
= Liga ideias e sentencas (conhecida também como conectivos) | Ndo gosto de refrigerante nem de pizza.
CONJUNCAO - N . -
N3do sofre variagdo Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
. Expri o i i !
INTERJEICAO x~pr|me reaggesNemohvas e sentimentos Ah Qu_e calor.
N3&o sofre variagdo Escapei por pouco, ufa!
NUMERAL Atribui quantidade e indica posicdo em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
Varia em género e nimero Trés é a metade de seis.
Posso ajudar, senhora?
PRONOME Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
Varia em género e nimero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?
PREPOSICAO ReNIauona d0|§ teﬂrmos de uma mesma oragao Espero por vocé essa r.10|:ce.
N&o sofre variagdo Lucas gosta de tocar violdo.
Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares etc. A menina jogou sua boneca no rio.
SUBSTANTIVO . A B . . .
Flexionam em género, nUmero e grau. A matilha tinha muita coragem.
. o R Ana se exercita pela manha.
Indica agdo, estado ou fend6menos da natureza .
Sofre variagdo de acordo com suas flexdes de modo, tempo Todos parecem meio bobos.
VERBO nimero, pessoa e voz ! ’ | Chove muito em Manaus.
Verbos nao significativos sdo chamados verbos de ligagao gltgldade é muito bonita quando vista do
Substantivo

Tipos de substantivos

Os substantivos podem ter diferentes classificacdes, de acordo com os conceitos apresentados abaixo:

e Comum: usado para nomear seres e objetos generalizados. Ex: mulher; gato; cidade...

® Préprio: geralmente escrito com letra maiuscula, serve para especificar e particularizar. Ex: Maria; Garfield; Belo Horizonte...

¢ Coletivo: € um nome no singular que expressa ideia de plural, para designar grupos e conjuntos de seres ou objetos de uma mesma
espécie. Ex: matilha; enxame; cardume...

e Concreto: nomeia algo que existe de modo independente de outro ser (objetos, pessoas, animais, lugares etc.). Ex: menina,; cachor-
ro; praga...




LINGUA PORTUGUESA

* Abstrato: depende de um ser concreto para existir, designando sentimentos, estados, qualidades, acOes etc. Ex: saudade; sede;
imaginagéo...

¢ Primitivo: substantivo que dd origem a outras palavras. Ex: livro; dgua; noite...

* Derivado: formado a partir de outra(s) palavra(s). Ex: pedreiro; livraria; noturno...

* Simples: nomes formados por apenas uma palavra (um radical). Ex: casa,; pessoa; cheiro...

¢ Composto: nomes formados por mais de uma palavra (mais de um radical). Ex: passatempo; guarda-roupa; girassol...

Flexdo de género

Na lingua portuguesa, todo substantivo é flexionado em um dos dois géneros possiveis: feminino e masculino.

O substantivo biforme é aquele que flexiona entre masculino e feminino, mudando a desinéncia de género, isto é, geralmente o final
da palavra sendo -0 ou -a, respectivamente (Ex: menino / menina). H4, ainda, os que se diferenciam por meio da pronuncia / acentuagio
(Ex: avd / avd), e aqueles em que ha auséncia ou presenca de desinéncia (Ex: irmdo / irmd; cantor / cantora).

O substantivo uniforme é aquele que possui apenas uma forma, independente do género, podendo ser diferenciados quanto ao géne-
ro a partir da flexdo de género no artigo ou adjetivo que o acompanha (Ex: a cadeira / o poste). Pode ser classificado em epiceno (refere-se
aos animais), sobrecomum (refere-se a pessoas) e comum de dois géneros (identificado por meio do artigo).

E preciso ficar atento 8 mudanga semantica que ocorre com alguns substantivos quando usados no masculino ou no feminino, trazen-
do alguma especificidade em relagdo a ele. No exemplo o fruto X a fruta temos significados diferentes: o primeiro diz respeito ao érgao
que protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é o termo popular para um tipo especifico de fruto.

Flexdao de nimero

No portugués, é possivel que o substantivo esteja no singular, usado para designar apenas uma Unica coisa, pessoa, lugar (Ex: bola;
escada; casa) ou no plural, usado para designar maiores quantidades (Ex: bolas; escadas; casas) — sendo este Ultimo representado, geral-
mente, com o acréscimo da letra S ao final da palavra.

Ha, também, casos em que o substantivo ndo se altera, de modo que o plural ou singular devem estar marcados a partir do contexto,
pelo uso do artigo adequado (Ex: o Idpis / os ldpis).

Variag¢do de grau

Usada para marcar diferenga na grandeza de um determinado substantivo, a variacdo de grau pode ser classificada em aumentativo
e diminutivo.

Quando acompanhados de um substantivo que indica grandeza ou pequenez, é considerado analitico (Ex: menino grande / menino
pequeno).

Quando acrescentados sufixos indicadores de aumento ou diminuicdo, é considerado sintético (Ex: menindo / menininho).

Novo Acordo Ortografico

De acordo com o Novo Acordo Ortografico da Lingua Portuguesa, as letras maitsculas devem ser usadas em nomes préprios de
pessoas, lugares (cidades, estados, paises, rios), animais, acidentes geograficos, instituigdes, entidades, nomes astronémicos, de festas e
festividades, em titulos de periddicos e em siglas, simbolos ou abreviaturas.

Ja as letras minusculas podem ser usadas em dias de semana, meses, esta¢cdes do ano e em pontos cardeais.

Existem, ainda, casos em que o uso de maitiscula ou minuscula é facultativo, como em titulo de livros, nomes de areas do saber,
disciplinas e matérias, palavras ligadas a alguma religido e em palavras de categorizagdo.

Adjetivo

Os adjetivos podem ser simples (vermelho) ou compostos (mal-educado); primitivos (alegre) ou derivados (tristonho). Eles podem
flexionar entre o feminino (estudiosa) e o masculino (engra¢ado), e o singular (bonito) e o plural (bonitos).

Ha, também, os adjetivos patrios ou gentilicos, sendo aqueles que indicam o local de origem de uma pessoa, ou seja, sua nacionali-
dade (brasileiro; mineiro).

E possivel, ainda, que existam locuc¢des adjetivas, isto &, conjunto de duas ou mais palavras usadas para caracterizar o substantivo. S3o
formadas, em sua maioria, pela preposi¢ao DE + substantivo:

e de crianga = infantil

¢ de mde = maternal

e de cabelo = capilar

Variagdo de grau

Os adjetivos podem se encontrar em grau normal (sem énfases), ou com intensidade, classificando-se entre comparativo e superlativo.
e Normal: A Bruna é inteligente.

e Comparativo de superioridade: A Bruna é mais inteligente que o Lucas.

e Comparativo de inferioridade: O Gustavo é menos inteligente que a Bruna.

e Comparativo de igualdade: A Bruna é tdo inteligente quanto a Maria.

¢ Superlativo relativo de superioridade: A Bruna é a mais inteligente da turma.

¢ Superlativo relativo de inferioridade: O Gustavo é o menos inteligente da turma.

‘/10\‘
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CONJUNTOS: LINGUAGEM BASICA, PERTINENCIA, INCLUSAO, IGUALDADE, UNIAO E INTERSEGAO. RESOLUGCAO DE
SITUACOES PROBLEMAS ENVOLVENDO NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS E REAIS: ADIGAO, SUBTRAGCAO,
MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTENCIAGAO E RADICIAGAO

Conjunto dos niimeros inteiros - z
O conjunto dos numeros inteiros é a reunido do conjunto dos nimeros 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 esta contido em 2)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos nimeros inteiros ndao nulos
+ Z, Conjunto dos numeros inteiros ndo negativos
e+ z*, Conjunto dos nimeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos numeros inteiros nao positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

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

qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.
* Numeros Opostos: dois numeros 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 45 +6 +7 +8

NEGATIVOS Aunidades = & unidadas

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




Operagoes
® Soma ou Adigao: 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 numero 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 operagdo inversa da adi¢do. O sinal sempre
serd do maior nimero.

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:

(FUNDACAO 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 preservagdo predial, realizou-se uma
dinamica 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.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

o Multiplicagdo: é uma adicdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.bouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

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

ATENGAO:

1) No conjunto Z, a divisGo ndio 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 numero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.
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Na multiplicagdo e divisdo de nimeros 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 nimero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

S3o 8 livrosde 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 3 cm

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 numero a é denominado a
base e o nimero n é o expoente.a"=axaxaxaxX..xa,aé mult-
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 Potenciacdo

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se os 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 3 base. (-a) =-ae (+a)t =+a

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

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

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTAGCAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos nimeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais ndo positivos
*e- Q*_ Conjunto dos numeros racionais negativos

Representag¢do decimal
Podemos representar um nimero racional, escrito na forma de fragdo, em nimero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:

12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um numero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2

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 Fracionaria

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 numero 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 nimero ou conjunto de numeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

* q,444... _ * 0313131 *

Perioda: 4 {1 algarismo) Perioda: 31 (2 algarismos) PBIEIEJEQE?E;?B._ (3 algarismos)
4 31

0444, =2 0,313131...= — 278
) 99 0278278278 = @
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Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragdo basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada
quantos digitos tiver o periodo da dizima.

— Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que ndo se repete.

a)

Parte ndo periddica com o
periodo da dizima menos a
parte nao periddica

P gt
0,2533... = 583-58 =525 = 525

Simplificando

/5 =7

Parte ndo 900, 900 900:75 12
peno;ilca 2 algarismos
com 3 Periodo ZEros
2lgarismos  com 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)
MNdmeros gue ndo se /—\.
repetem e periodo
iy BT 574
. T 90— 90

Periodoigual a7 ._l

1 algarismo-> 1 nove

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

—* 1 algarismo que néo se repete depois
da virgula -= 1 zero

a0

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 expressdo abaixo

1,3333..4>
Obtém-se < Z
1,54
3
(A) %
(B)1
() 3/2
(D) 2
(E)3
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CONHECIMENTOS SOBRE PRINCIPIOS BASICOS
DE INFORMATICA. SISTEMAS OPERACIONAIS.
PERIFERICOS DE UM COMPUTADOR

Hardware

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

Software

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

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

O software de sistema é o responsavel pelo funcionamento do
computador, é a plataforma de execuc¢do do usuario. Exemplos de
software do sistema incluem sistemas operacionais como Windo-
ws, Linux, Unix , Solaris etc.

o Software de aplicagao

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

Para ndo esquecer:

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

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

85

Tipos:
PERIFERICOS .
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS | Utilizados para saida/visualizacdo
DE SAIDA de dados

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e é um item
essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergonémicos
para ajudar na digita¢do e evitar problemas de saide muscular;

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

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

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagGes ao usuario;

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

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

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

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

e Aplicativos e Ferramentas

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

MS-WINDOWS 10: CONFIGURACOES, CONCEITO
DE PASTAS, DIRETORIOS, ARQUIVOS E ATALHOS,
AREA DE TRABALHO, AREA DE TRANSFERENCIA,
MANIPULACAO DE ARQUIVOS E PASTAS, USO DOS
MENUS, PROGRAMAS E APLICATIVOS, INTERACAO
COM O CONJUNTO DE APLICATIVOS MS-OFFICE 2016

Conceito de pastas e diretorios

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 usudrio onde sdao armazenados dados pessoais.




Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

(2 Ji
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VisualStudio 2017 VisualStudio 2019 Xsplt Presentations Zoom

N
W

linkedim docx

alunosaccds

Databasel.accdb

Defautirdp

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.

¢ 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.

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

utador » Disco Local (C) » Escola

S

Mome
solugdo Pasta
= textoit arquivo

solugao

Area de trabalho

P Digite aqui para pesquisar
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Area de transferéncia

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

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

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

Manipulagao de arquivos e pastas

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

| [4 | = Escola
Inido | Compartilhar  Exibir
= / = = =
5 = -
= d o Recortar ¢ E x @ ‘T{anvu item \/] 3
= W Capiar caminho £ ] Facil acesso ~ L2
Foarne  Copiar Colar Mover Copiar Excluir Renomear  Mova Propriedades
Acesso rapido [£] colar atalno para~ para~ - pasta - £
Area de Transferéncia Organizar Novo Abrir
e ~ 4 | > Este Computador » DiscaLocal (C:) > Escola
Norme Data de modificacio Tipo
# Acesso rapido
solugio Pasta de arquive
@ OneDrive 2] textobct Documento de

[ Este Computador
[ Area de Trabalho
[5 Decumentos
¥ Downloads
&) Imagens
b Musicas
] Objetos 3D
B videos

% Disco Local (C)

i Rede

Zitens  1item selecionado 0 bytes

L Digite aqui para pesquisar

Uso dos menus

ey

t,_.: Candy Crush Friends

I’ Captura e Esbogo

EM  Chromatam

) bigite aqui para pesquisar

MENU INICIAR

Programas e aplicativos e interagdo com o usuario
Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.




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

[ Windows Media Player - o x

OO sttt » i o s s e

e % < [n 7@
A T B e e e i
B Biblioteca
5 Plyists
v Jd Misica
@ Artita
5 Album
5 Género
 Videos
S imagens

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

@ Outras Bibliotecas

) & —eo EES

— Ferramentas do sistema

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

Limpeza de Disco >

A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé
q.."' podera liberar em (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-
que lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza
internamente tornando o computador mais rapido e fazendo com
que o Windows acesse os arquivos com maior rapidez.

B Otimizar Unidades - X

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

Status

Status atual

Unidade
- OK (0% fragmentado)

()

Ultima execugdo

Tipo de midia

Unidade de disco rigido  25/09/2020 21:32

& Analisar

& Otimizar

Otimizagio agendada

Ativado & Alterar configuragées

As unidades estdo sendo otimizadas automaticamente.
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¢ O recurso de backup e restauragdo 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 configuragdo |

Fazer backup usando o historico de arquivos
Atualizagdo e Seguranga

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

2 Windows Update
. Adicionar ums unidade

Inicializagao e finalizagao

Exibir informagdes basicas sobre o computador

Edigao do Windows
Windows 10 Pro

© 2019 Microsoft Corporation. Todos os direitos reservados,

am Windows10

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

Tipo de sistema:

Sistema

Processadorn

Sistema Operacional de 64 bits, processador com basc em x64

Caneta e Toque: Menhuma Entrada  Caneta ou por Teque esté disponivel para este video

Nome do computador, deminio e configuragdes de grupe de trabalho

Quando fizermos login no sistema, entrarem o no Win-

dows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao

Suspender

Desligar

Reiniciar

APLICATIVOS DO PACOTE MICROSOFT OFFICE 2016
(WORD, EXCEL E POWER POINT)

Essa versdo de edigdo de textos vem com novas ferramentas e
NOVOS recursos para que o usuario 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 formatagGes predefinidos para agilizar e dar
um toque de requinte aos trabalhos desenvolvidos. Trouxe pou-
quissimas novidades, seguiu as tendéncias atuais da computagdo,
permitindo o compartilhamento de documentos e possuindo inte-
gracdo 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 localizagdo e a
realizacdo 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 configuragGes que
procurar.

1 http://www.popescolas.com.br/eb/info/word.pdf
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] Adicionar Tabela ’
¢ Estilos de Tabela b

Exibir Linhas de Grade da Tab...

Obter Ajuda sobre "tabela b
Pesquisa Inteligente sobre “ta.

— Trabalhando em grupo, em tempo real: permite que varios
usuarios trabalhem no mesmo documento de forma simultanea.

Compartilhar

Convidar pessoas

marcosanos@grrail.com '

Pode editar =

On Marco, vamos comegar a trabalhar nisso.

Campartilhar

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.

m - = x

2
o Compartilher

AT 1
OUTRAS PESSDAS ESTAD EDNTANDO ESTE DOCUMENTD. X

'fn-.p_n oompartiar avtomaticamente as alberagtes

B

conforme elas acontecem?

1 MBS pErgUPIAr PovaMEente

Lm Mg
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— 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 fungdo
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.

— Equagdes a tinta: se utilizar um dispositivo com tela sensivel
ao toque é possivel desenhar equagdes matematicas, 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.
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— Historico de versées melhorado: va até Arquivo > Histdrico
para conferir uma lista completa de alteragdes feitas a um docu-
mento e para acessar versdes anteriores.

— Compartilhamento mais simples: cliqgue em Compartilhar
para compartilhar seu documento com outras pessoas no Share-
Point, no OneDrive ou no OneDrive for Business ou para enviar um
PDF ou uma cépia como um anexo de e-mail diretamente do Word.
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— Formatagao de formas mais rapida: quando vocé insere for-
mas da Galeria de Formas, é possivel escolher entre uma colecdo de
preenchimentos predefinidos e cores de tema para aplicar rapida-
mente o visual desejado.

— Guia Layout: o nome da Guia Layout da Pagina na versao
2010/2013 do Microsoft Word mudou para apenas Layout?.

Desenhar  Design | Layout | Referéncias
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Secretario de Escola

SECRETARIA: TECNICAS E PROCEDIMENTOS
ADMINISTRATIVOS

A secretaria escolar desempenha um papel essencial dentro do
ambiente educacional, sendo o setor responsavel pela gestdo admi-
nistrativa e documental da escola. Ela atua como o ponto de apoio
para a organizacdo dos processos internos, desde a matricula dos
alunos até a expedi¢do de documentos académicos e histéricos es-
colares. A eficiéncia dos procedimentos administrativos dentro de
uma secretaria escolar reflete diretamente na qualidade do atendi-
mento aos alunos, pais e professores, bem como na capacidade da
instituicdo de cumprir com suas obriga¢dOes legais e organizacionais.

A utilizagdo de técnicas administrativas adequadas é crucial
para o bom funcionamento da secretaria, que deve lidar com um
fluxo constante de informag¢des e demandas. Organizar documen-
tos, controlar prazos e garantir a precisdo das informacgdes sdo tare-
fas que exigem métodos estruturados e tecnologia de apoio. Assim,
a secretaria escolar se estabelece como um ponto vital para garantir
aregularidade das atividades académicas, em conformidade com as
normativas educacionais vigentes.

Principais Atribui¢cdes da Secretaria Escolar

A secretaria escolar possui vérias responsabilidades, que po-
dem ser classificadas em trés grandes areas: gestdo de documen-
tos, suporte ao corpo docente e discente, e atendimento ao publico
(alunos e responsaveis).

- Gestdao documental: Este é o nucleo das atividades da secre-
taria, abrangendo o armazenamento, organiza¢do e atualizagdo dos
registros académicos. Sdo geridos documentos como histérico es-
colar, certificados, atas de reuniGes e avaliagbes, e documentos ad-
ministrativos. Além disso, a secretaria deve garantir a preservagao
adequada dos arquivos, sejam eles fisicos ou digitais, e respeitar a
legislacdo sobre protecdo e confidencialidade de dados.

- Controle de matriculas: Outro ponto fundamental é a organi-
zagdo dos processos de matricula e rematricula. A secretaria escolar
é responsdvel por garantir que os alunos estejam regularmente ma-
triculados, dentro dos prazos e com toda a documentagdo necessa-
ria devidamente apresentada.

- Suporte ao corpo docente e discente: A secretaria também
atua como suporte para a comunicag¢do entre a dire¢do, os profes-
sores, 0s alunos e seus responsaveis. Além disso, oferece suporte
na organizagao de reunides, conselhos de classe e eventos institu-
cionais.
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- Expedi¢cdao de documentos académicos: A emissdo de docu-
mentos oficiais, como declara¢des de matricula, histéricos escola-
res e diplomas, também é uma atribui¢do crucial. Esses documen-
tos sdo essenciais para a vida académica dos alunos e devem ser
emitidos de maneira precisa e eficiente.

Técnicas Administrativas na Secretaria Escolar

A organizagdo e a eficiéncia sdo fatores chave para o sucesso
de uma secretaria escolar. Algumas técnicas administrativas sao es-
senciais para gerenciar o volume de informagdes e demandas que
chegam diariamente. Entre as principais técnicas, destacam-se:

- Organizagao de arquivos: A gestdo eficaz dos arquivos escola-
res requer uma estratégia clara para organizar tanto os documentos
fisicos quanto os digitais. Para os documentos fisicos, é importante
manter um arquivo cronoldgico ou alfabético, garantindo facil aces-
so a informagdes relevantes. No caso dos documentos digitais, os
sistemas de gestdo de arquivos eletronicos (GED) sdo fundamentais
para o armazenamento seguro e a recuperagao agil de informagdes.

- Gestdao do tempo e de processos: As atividades da secretaria
escolar sdo regidas por prazos, como o periodo de matriculas, emis-
sdo de histéricos e entrega de documentagdo. O uso de cronogra-
mas e checklists pode ajudar a equipe a se manter organizada e a
priorizar tarefas urgentes.

- Uso de tecnologias de gestdo escolar: Os sistemas de gestdao
escolar (SIGE) automatizam muitos processos da secretaria, como
matriculas, geracdo de boletins e emissdo de certificados. A imple-
mentacdo dessas ferramentas otimiza o trabalho e minimiza erros,
além de garantir maior transparéncia e controle sobre as informa-
¢Oes académicas.

Procedimentos Administrativos Comuns na Secretaria Escolar

Os procedimentos administrativos da secretaria escolar se-
guem um fluxo estabelecido, visando garantir que todos os proces-
sos ocorram de forma organizada e dentro das normas institucio-
nais e legais. Alguns dos procedimentos mais comuns incluem:

- Processo de matricula e rematricula: A matricula envolve di-
versas etapas, desde a entrega da documentagdo do aluno até a
conferéncia e o registro das informacdes no sistema escolar. E ne-
cessario garantir que todos os documentos (como certidGes, com-
provantes de residéncia e histéricos escolares) estejam completos e
devidamente arquivados. O processo de rematricula segue uma es-
trutura semelhante, mas com a atualizagdo dos dados ja existentes.

- Transferéncia escolar: Este procedimento envolve tanto a ex-
pedicdo de documentos para alunos que estdo saindo da instituicao
quanto a recepgdo de documentos de alunos que estdo ingressan-




do. A secretaria deve garantir que todos os registros estejam com-
pletos e que os dados sejam transferidos corretamente entre insti-
tuigoes.

- Expedi¢ao de documentos académicos: A emissao de histo-
ricos escolares, certificados e declaragées de matricula é um dos
servigcos mais solicitados. Estes documentos precisam ser emitidos
com a maxima precisdo, observando os prazos e garantindo a au-
tenticidade das informag0oes.

Normas e Legislagdo Aplicaveis a Secretaria Escolar

A secretaria escolar opera dentro de um conjunto de normas e
leis que regem suas atividades, com o objetivo de garantir que os
procedimentos sejam conduzidos de forma adequada e dentro da
legalidade. Algumas das normas mais relevantes incluem:

- Lei de Diretrizes e Bases da Educa¢do Nacional (LDB - Lei
n2 9.394/1996): Estabelece as diretrizes gerais para a educagdo no
Brasil, regulando, entre outros pontos, a obrigatoriedade da manu-
tencdo de registros escolares atualizados e a expedi¢do de docu-
mentos oficiais.

- Normas dos Conselhos Estaduais de Educacao: Cada estado
pode ter regulamentacGes especificas para o funcionamento das
escolas, incluindo exigéncias documentais e procedimentos admi-
nistrativos.

- Protegdo de Dados (LGPD — Lei n2 13.709/2018): A Lei Geral
de Protecdo de Dados afeta diretamente a gestdo dos dados escola-
res, exigindo que a secretaria adote medidas para proteger a priva-
cidade das informacGes pessoais de alunos e responsaveis.

Conclusdo

A secretaria escolar é o centro administrativo de uma institui-
¢do educacional, responsavel pela organizagdo e gestdo dos proces-
sos burocraticos e documentais. O uso de técnicas administrativas
eficazes, aliado ao cumprimento rigoroso da legislagdo, garante a
eficiéncia e a legalidade das atividades desenvolvidas. Com o avan-
¢o da tecnologia, as ferramentas digitais se tornaram aliadas fun-
damentais na modernizagdo desses procedimentos, melhorando
o fluxo de trabalho e a qualidade do atendimento. Para o futuro,
o desafio sera continuar incorporando inovagGes tecnoldgicas sem
perder de vista a humanizagdo e o cuidado no trato com alunos,
pais e demais membros da comunidade escolar.

EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CIDADAO; O
ENFOQUE NA QUALIDADE

0O atendimento ao cidaddo, no contexto da secretaria escolar,
envolve a interagdo didria com alunos, pais, responsaveis e mem-
bros da comunidade, todos em busca de informagdes, orientagbes
e servigos relacionados a vida académica. A secretaria é o coragdo
administrativo da instituicao de ensino, lidando com processos cru-
ciais como matriculas, emissdo de documentos e transferéncias.
Por isso, a exceléncia no atendimento ndo é apenas um requisito
desejavel, mas uma necessidade para o funcionamento eficaz da
escola.
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A qualidade no atendimento implica em oferecer solugbes
ageis, precisas e humanizadas, que atendam as expectativas dos
usuarios de maneira eficiente e cordial. Um bom atendimento ga-
rante a satisfacdo do cidadao, fortalece a imagem da instituicdo e
contribui para o bom desempenho das atividades escolares. Nesse
sentido, focar na qualidade dos servigos oferecidos pela secretaria
escolar é fundamental para a promog¢do de um ambiente educa-
cional positivo e organizado, onde as demandas sdo atendidas de
forma clara e rapida.

Principios da Qualidade no Atendimento Escolar

Para garantir exceléncia no atendimento ao cidaddo, a secreta-
ria escolar deve adotar principios fundamentais de qualidade. Esses
principios sdo pilares que sustentam uma abordagem focada na sa-
tisfagdo do usudrio e na eficiéncia dos processos.

- Acessibilidade: O atendimento deve ser facil de acessar para
todos os cidaddos. Isso significa garantir que as informagdes e os
servicos estejam disponiveis em hordarios adequados e que haja
multiplos canais de comunica¢do, como atendimento presencial,
telefonico e digital. Além disso, é importante garantir que as insta-
lagGes fisicas sejam acessiveis para pessoas com deficiéncia.

- Clareza: A comunicagdo entre os profissionais da secretaria e
os cidaddos deve ser clara e objetiva. InstrugGes, respostas e orien-
tacGes devem ser transmitidas de forma transparente, evitando
jargOes técnicos que possam dificultar a compreensdo. A clareza
facilita a resolugao de demandas e minimiza mal-entendidos.

- Empatia: A secretaria escolar lida com diversos tipos de so-
licitagGes, muitas vezes de pais preocupados com a educagdo de
seus filhos ou alunos que enfrentam problemas académicos. De-
monstrar empatia é essencial para criar um ambiente de confianga
e acolhimento. Um atendimento humanizado ajuda a criar lagos
mais fortes entre a escola e a comunidade.

- Eficiéncia: A qualidade do atendimento também se mede pela
eficiéncia com que os servigos sdo prestados. A resolugdo rapida e
precisa das demandas, sem que o cidaddo precise passar por pro-
cessos burocraticos desnecessarios, é um indicador de exceléncia.
Isso exige processos bem estruturados e profissionais capacitados.

Esses principios, quando aplicados de forma integrada, ajudam
a secretaria escolar a ndo apenas atender as necessidades imedia-
tas dos cidaddos, mas também a construir uma relagdo de longo
prazo baseada na confianga e no respeito.

Técnicas e Boas Praticas no Atendimento ao Cidaddo na Se-
cretaria Escolar

O foco na qualidade do atendimento depende da aplicacdo de
técnicas e boas praticas que garantam a satisfagcdo e a eficiéncia.
Algumas das melhores praticas que podem ser implementadas na
secretaria escolar incluem:

- Capacitagdo dos Profissionais: Investir na formagdo continua
dos servidores que atuam na secretaria escolar é crucial. Eles de-
vem ser capacitados para lidar com diferentes tipos de situagGes e
demandas, sempre mantendo uma postura profissional e cordial.




Cursos de atendimento ao publico, gestdo de conflitos e comunica-
¢do interpessoal sdo exemplos de capacitagGes que podem melho-
rar significativamente a qualidade do servigo.

- Comunicagao Eficaz: Saber se comunicar de forma clara e ob-
jetiva é fundamental. Os profissionais da secretaria precisam ouvir
atentamente as demandas dos cidad3dos (escuta ativa), explicar os
procedimentos necessarios de forma simples e estar sempre dis-
postos a esclarecer duvidas. A cordialidade e a paciéncia sdo atribu-
tos que devem ser reforgados.

- Resolugdo Rapida de Demandas: O cidaddo valoriza a agili-
dade no atendimento. Procedimentos simples, como a emissdo
de uma declaragdo de matricula ou histérico escolar, devem ser
realizados com rapidez. Para isso, a secretaria precisa contar com
processos bem definidos e evitar burocracias desnecessarias. A pa-
droniza¢do de certos procedimentos pode ajudar a garantir uma
resposta rapida e eficaz.

Ao implementar essas boas praticas, a secretaria escolar asse-
gura que os cidaddos se sintam acolhidos e que suas necessidades
sejam atendidas de maneira 4gil e eficiente, refletindo uma gestdo
escolar mais organizada e transparente.

Uso de Ferramentas Tecnoldgicas para Melhorar a Qualidade
do Atendimento

A tecnologia tem se mostrado uma grande aliada para melho-
rar a eficiéncia e a qualidade do atendimento ao cidadao na secre-
taria escolar. Algumas das ferramentas que podem ser implemen-
tadas incluem:

- Sistemas de Gestdo Escolar (SIGE): Os sistemas de gestdo
escolar automatizam muitos dos processos administrativos, como
matriculas, emissdo de boletins e gerenciamento de documentos.
Com essas ferramentas, é possivel otimizar o fluxo de trabalho e
reduzir erros, oferecendo um atendimento mais rapido e eficiente.

- Atendimento Multicanal: Utilizar diferentes canais de comu-
nicacdo permite que a secretaria atenda as demandas de forma
mais agil. O uso de e-mails, sistemas de atendimento online e até
aplicativos moveis facilita o acesso dos cidaddos aos servicos da
secretaria, sem que precisem necessariamente comparecer fisica-
mente a escola.

- Automacdo de Processos: A automacgdo de processos como
a emissdo de documentos e notificagdes de prazos de rematricula
agiliza o atendimento e garante que o cidadao receba as informa-
¢Oes necessarias no tempo correto. Isso reduz o tempo de espera e
melhora a experiéncia do usuario.

Com o uso de ferramentas tecnoldgicas, a secretaria escolar
pode otimizar a prestagdo de seus servigos, tornando o atendimen-
to mais eficiente e minimizando falhas ou atrasos.
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Desafios e Solugdes para Manter a Exceléncia no Atendimento

Apesar dos avangos, a busca pela exceléncia no atendimento
ao cidaddo na secretaria escolar enfrenta alguns desafios:

- Altas Demandas e Escassez de Recursos: A secretaria escolar
muitas vezes lida com um volume elevado de demandas em peri-
odos criticos, como inicio do ano letivo e periodos de matricula.
Com recursos limitados, como falta de pessoal e infraestrutura ina-
dequada, pode ser dificil atender a todas as solicitagbes de maneira
eficiente.

- Burocracia: A burocracia excessiva em alguns processos ad-
ministrativos pode ser um empecilho a agilidade e a qualidade do
atendimento. Procedimentos complexos e morosos acabam geran-
do frustragdo nos cidadaos.

Para superar esses desafios, é necessario adotar estratégias de
melhoria continua, como a simplificagdo dos processos, o treina-
mento constante da equipe e o uso de tecnologias que automati-
zem e agilizem os servicos. A secretaria deve também buscar par-
cerias e solugdes criativas para lidar com a escassez de recursos,
otimizando o trabalho com o que esta disponivel.

Conclusao

A exceléncia no atendimento ao cidaddo na secretaria escolar
é um elemento central para o sucesso da gestdo educacional. Ao
aplicar principios de acessibilidade, clareza, empatia e eficiéncia,
a secretaria garante que alunos, pais e responsdveis tenham suas
demandas atendidas de forma rapida e satisfatéria. O uso de tecno-
logias e a capacitagdo dos profissionais sao fatores determinantes
para a melhoria continua da qualidade no atendimento. Além disso,
superar os desafios presentes, como a burocracia e a alta deman-
da, requer uma abordagem proativa e o compromisso de todos os
envolvidos. A secretaria escolar, como ponto de contato direto com
a comunidade, deve sempre buscar a inovagdo e a exceléncia, adap-
tando-se as novas necessidades e expectativas sociais.

O ATENDIMENTO PRESENCIAL E POR TELEFONE

A secretaria escolar é o principal ponto de contato entre a
instituicdo de ensino e a comunidade. Responsavel por fornecer
informagdes, realizar matriculas, emitir documentos e atender di-
versas demandas, a secretaria deve garantir que o atendimento ao
cidaddo, seja ele presencial ou por telefone, seja eficiente e de alta
qualidade. Esses canais sdo essenciais para que pais, alunos e res-
ponsaveis se sintam acolhidos e bem informados, facilitando a co-
municagdo e a resolugdo de questdes académicas e administrativas.
A forma como esse atendimento é conduzido reflete diretamente
na percepc¢do de qualidade da escola, tornando-se um fator crucial
na construgdo de uma relagdo de confianga entre a instituicdo e a
comunidade escolar.

Tanto o atendimento presencial quanto o telefénico possuem
suas peculiaridades e desafios. Enquanto o atendimento presencial
permite uma interagdao mais direta e personalizada, o atendimento
telefonico requer habilidade em comunicagdo e resolugdo de pro-
blemas a distancia. Ambos os canais precisam ser geridos com foco
em eficiéncia, cordialidade e resolugdo rapida das demandas.




Caracteristicas do Atendimento Presencial na Secretaria Es-
colar

O atendimento presencial na secretaria escolar envolve o con-
tato direto com o cidaddo, o que proporciona uma oportunidade
valiosa de criar um ambiente acolhedor e de confianga. Algumas
das principais caracteristicas do atendimento presencial sdo:

- Acolhimento e Empatia: O atendimento presencial permite
que o profissional da secretaria perceba expressdes e gestos dos
cidaddos, possibilitando uma comunicagao mais efetiva. Mostrar
empatia, ouvir com atengdo e buscar entender as necessidades do
cidaddo sdo praticas que tornam o atendimento mais humanizado
e eficiente.

- Resolugdo Imediata de Problemas: A presenga fisica facilita a
entrega de documentos e a resolugdo de questdes que demandam
a assinatura ou verificagdo de informagdes. Além disso, questGes
que exigem explicagdes detalhadas sdo melhor compreendidas no
atendimento presencial, onde o cidaddo pode receber orientacGes
claras e diretas.

- Postura Profissional: E fundamental que o profissional man-
tenha uma postura educada, prestativa e paciente. A forma como
o servidor se apresenta, tanto fisicamente quanto em sua atitude,
impacta diretamente a percep¢do de qualidade do atendimento.
Um bom atendimento presencial deve refletir organizagdo, compe-
téncia e disposi¢do para ajudar.

- Ambiente Organizado e Agradavel: Um ambiente limpo, or-
ganizado e bem sinalizado contribui para uma experiéncia positiva.
O cidaddo deve sentir-se confortavel e bem recebido ao entrar na
secretaria, com facil acesso as informagdes e um tempo de espera
minimizado.

Manter essas boas praticas no atendimento presencial é essen-
cial para garantir que o cidad3o se sinta valorizado e bem atendido,
promovendo um ambiente escolar mais eficiente e colaborativo.

Atendimento Telefonico na Secretaria Escolar: Desafios e
Oportunidades

O atendimento telefénico é uma alternativa pratica para aque-
les que ndo podem comparecer a secretaria escolar. Ele oferece agi-
lidade e conveniéncia, mas também apresenta desafios, uma vez
que a comunicagao é feita a distancia e carece dos elementos visu-
ais presentes no atendimento presencial. Para garantir um atendi-
mento de qualidade, é importante atentar-se a algumas praticas:

- Comunicacdo Clara e Objetiva: No atendimento telef6nico,
é crucial que a informacdo seja transmitida de forma clara e obje-
tiva. O servidor precisa ser capaz de fornecer respostas precisas e
diretas, utilizando uma linguagem compreensivel para o cidadao,
evitando termos técnicos que possam causar confusdo.

- Escuta Ativa: Ao atender uma chamada, o profissional deve
demonstrar paciéncia e atenc¢do, permitindo que o cidaddo expli-
que sua solicitagdo sem interrupgdes. A escuta ativa garante que a
demanda seja compreendida corretamente e minimiza o risco de
equivocos na resposta.
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- Cordialidade e Paciéncia: Mesmo sem o contato visual, a cor-
dialidade deve ser evidente no tom de voz e na forma de tratar o ci-
dad3o. A paciéncia é essencial, especialmente em casos de duvidas
recorrentes ou problemas mais complexos. Um tom de voz calmo e
solicito transmite seguranga e profissionalismo.

- Solugdo de Problemas a Distancia: O desafio do atendimento
telefonico esta na resolugdo de problemas sem a presencga fisica do
cidaddo. Para isso, o profissional deve estar preparado para orientar
o cidaddo sobre os proximos passos, indicar documentos necessa-
rios e, se for o caso, direciona-lo para o atendimento presencial ou
digital, de forma que a solugdo seja encontrada rapidamente.

O atendimento telefénico também pode ser utilizado para es-
clarecer duvidas rapidas e orientar sobre procedimentos, facilitan-
do a vida dos cidaddos que preferem resolver questées sem preci-
sar se deslocar até a escola.

Comparagao entre Atendimento Presencial e Telefonico

Embora ambos os canais de atendimento sejam fundamentais,
cada um oferece vantagens e limitagGes especificas. Abaixo, uma
breve comparacgdo entre os dois:

- Vantagens do Atendimento Presencial:

- Interagdo direta e mais humanizada.

- Facilidade para entregar e receber documentos.

- Maior clareza na comunicagao devido a presenca fisica.

- Possibilidade de resolver problemas mais complexos pesso-
almente.

- LimitagOes do Atendimento Presencial:

- Exige deslocamento fisico, o que pode ser inconveniente para
alguns cidad3os.

- Tempo de espera pode ser maior em hordrios de pico.

- Vantagens do Atendimento Telefonico:

- Conveniéncia, permitindo que o cidaddo obtenha informa-
¢Oes sem sair de casa.

- Agilidade na resposta a duvidas simples ou consultas rapidas.

- Reducdo do fluxo de pessoas na secretaria escolar, liberando o
atendimento presencial para casos mais complexos.

- LimitagOes do Atendimento Telefonico:

- Comunicagdo restrita a voz, o que pode gerar dificuldades de
compreensao.

- Resolugdo limitada em casos que demandam documentos fi-
sicos ou verificagdo presencial.

- Possibilidade de ruidos ou interferéncias na ligagdo.

Ao comparar os dois tipos de atendimento, fica claro que cada
um tem seu papel especifico e deve ser utilizado conforme a de-
manda do cidaddo e a complexidade do servigo solicitado.

Estratégias para Integrar os Dois Tipos de Atendimento

Para garantir a eficiéncia e a qualidade no atendimento, é es-
sencial que a secretaria escolar saiba integrar os dois canais de for-
ma complementar. Algumas estratégias que podem ser adotadas
incluem:






