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Este material de apoio didatico-pedagdgico, intitulado “Sequéncia didatica
integrada: escrita e reescrita de textos instrucionais e de e-mail para atendimento

help-desk”, foi pensado ndao sé como subsidio a pratica educativa de docentes que

atuam no curso técnico em Manutengdo e Suporte em Informatica Integrado ao

Ensino Médio, como também para servir de referéncia aos estudantes deste curso
quando da produgao de textos instrucionais e de e-mail no contexto do atendimento
help-desk.

No ambito da Educagdo Profissional e Tecnoldgica - EPT, o produto
educacional foi construido para ser utilizado de forma interdisciplinar, para
desenvolver competéncia e habilidades de escrita do texto instrucional e de e-mail
voltadas para prestar atendimento help-desk, aspecto este que é um dos tragos do
perfil profissional do egresso do curso técnico em questao. Nesse sentido, o ensino
da escrita pode ser concretizado entre a disciplina de Lingua Portuguesa (do nucleo
comum) e as disciplinas profissionalizantes (Manutencao de Periféricos e Legislagdo
Aplicada e Atendimento ao Cliente), de tal forma que, assim, possam - de forma
integrada — trabalhar e evidenciar diferentes dimensdes do texto instrucional e de e-

mail, a saber: textual, técnica e interpessoal — conforme ilustragao abaixo.

Lingua Portuguesa Manutencao de Periféricos Legislagao Aplicada ao
Dimensao Textual Dimensao Técnica Atendimento do Cliente
Dimensao Interpessoal

Competéncia Profissional
Prestar atendimento help-desk

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.



1 FORMAGAO PROFISSIONAL NA EPT

A Educacao Profissional e Tecnolégica — EPT busca oferecer, por meio de
seus diversos cursos técnicos, educagao geral e formagao especifica com vista a
uma formagado humana integral para o exercicio da cidadania e para o mundo do
trabalho.

Para tanto, a pratica educativa na EPT orienta-se pelo trabalho como principio
educativo, em seus dois sentidos: histérico e ontoldgico. Histérico porque, ao
transformar a natureza, ao longo do tempo, o homem produz meios de satisfazer
suas inumeras necessidades. E ontoldgico porque, a partir do trabalho, o homem se
humaniza ao se apropriar do conhecimento acumulado pela humanidade. Nesse
sentido, no contexto da EPT, a profissionalizagao nao esta apenas direcionada para
demandas do mercado de trabalho, mas, também, para o mundo do trabalho — em
sua constante transformacdo (sentido histérico). Além disso, almeja-se o
desenvolvimento da pessoa humana para uma atuagdo cidada nos diferentes
ambitos da vida social (sentido ontolégico). Portanto, ao longo da formacéo

profissional, concilia-se técnica e humanizagao.

FORMAGAD PROFISSIONAL
HUMANIZAGAO

TECNICA TRABALHO
SENTIDO HISTORICO

SENTIDO ONTOLOGICO
W CIDADANIA  conyecimenTo

e s




Nessa perspectiva, encontra-se a escrita e a reescrita de textos instrucionais e
de e-mail voltadas para a constituicdo de um dos tragos definidos para o perfil do
egresso do curso de Manutengdo e Suporte em Informatica: prestar atendimento
help-desk. Essa competéncia profissional é vislumbrada a partir do principio da
integracao, que se concretiza através da interdisciplinaridade - estratégia
pedagdgica que envolve saberes de diferentes disciplinas para superar ou atenuar a
fragmentacao da realidade. Por isso, com o intuito de restituir o elo entre as partes
que constituem a totalidade, no tocante ao texto instrucional e de e-mail, defende-se
que o ensino da escrita (de natureza transdisciplinar) aconteca a partir do trabalho
coletivo entre a disciplina de Lingua Portuguesa (do nicleo comum) e outras
disciplinas como, por exemplo, Manuteng¢do de Periféricos e Legislagdo Aplicada e
Atendimento ao Cliente (do nucleo profissionalizante), de forma que se busque,
assim, superar a dicotomia entre educagao geral e especifica, trabalho intelectual e
manual, pensar e fazer — integrando todas as dimensdes da vida no processo
educativo (trabalho, ciéncia, tecnologia e cultura) para uma formagdo humana

integral.




2 CONCEITOS E DEFINIGOES

No contexto do atendimento help-desk, serao apresentados conceitos e
definicbes de termos pertinentes a escrita de texto instrucional oriundos das
disciplinas envolvidas no processo de ensino-aprendizagem da competéncia

profissional de que trata este guia.

ATENDIMENTO -

COMANDO PRINCIPAL -

DIMENSAO HUMANA -

DIMENSAO TECNICA -

DIMENSAO TEXTUAL -




GENERO TEXTUAL -

HELP-DESK -

IMPRESSORA -

PASSO A PASSO -

PERIFERICO -

REESCRITA -

REVISAO -




SUBCOMANDO -

TIPOLOGIA INJUNTIVA -
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3 TRABALHANDO COM ATENDIMENTO TECNICO A0
CLIENTE POR E-MAIL

3.1 Como identificar uma demanda

Em um atendimento help-desk, age-se em fun¢do da demanda do cliente. Por
isso, saber identifica-la € muito importante. Ao entrar em contato com o setor de
atendimento help-desk, o cliente apresenta uma demanda que esta ligada a um

produto ou a um servigo. Em sintese, pode se tratar de:

1. um problema técnico ou mau funcionamento do equipamento;
2. uma solicitacdo de ajuda para execugao de alguma tarefa;
3. um esclarecimento, uma duvida, um simples pedido de informacao.

3.1.1 O que o cliente esta pedindo?

Antes de tudo, é importante entender que o cliente nem sempre expde, com
precisao, a necessidade dele g, inclusive, pode acontecer de dizer mais do que esta
expresso no texto de e-mail enviado ao setor de atendimento — o que deve ser bem
interpretado por quem o recebe, até porque nem todo cliente tem dominio do
vocabulario técnico para expressar-se, adequadamente, sobre produtos e servicos.
Por outro lado, cabe ao atendente adequar a linguagem para que o cliente entenda o

texto-resposta.

12



EXERCICIOS

1. Leia o texto de e-mail da cliente Judite Ferreira da Silva enviado ao setor de
atendimento help-desk da EPSON e depois responda as questdes para delimitar a

demanda apresentada pela cliente.

Bom dia!

Eu acabei de comprar uma impressora da Epson, uma tal de
L3150. Mas estou insegura. Por isso, ainda esta dentro da caixa.
Queria saber melhor o que fazer. Vocé pode me ajudar? Porque

quero muito imprimir meus trabalhos da escola.
Muito obrigada,

Judite Ferreira da Silva.

a) Em relacdo a impressora EPSON L3150, quais sdo as duas demandas

apresentadas pela cliente?

b) Que informacgdes basicas a cliente deve saber sobre a impressora EPSON L3150?

c) Qual é o sentimento da cliente em relagao a situagdo envolvendo a impressora?

Esse fato exige empatia de quem atende? Justifique.

13



d) De que forma a demanda pode ser atendida?
( ) e-mail-resposta
() tutorial em forma de passo a passo

() tutorial em forma de video

() outro

2. Agora leia este outro e-mail e depois responda as questdes a fim de resolver uma

demanda nao explicitada pelo cliente.

Bom dia,

Comprei uma impressora Epson e esse trogo ndo funciona de
jeito nenhum e eu nédo sei o que fazer. E ja me disseram que eu
tinha que ter comprado uma HP, que é melhor. O que eu fago

para isso funcionar?
Aguardo resposta.

Josenildo da Costa.

a) De acordo com o texto da mensagem, ndo ha como identificar a demanda desse

cliente. Para identifica-la, quais perguntas devem ser feitas em um e-mail ao cliente?

14



b) Além de identificar a demanda técnica do cliente através das perguntas que vocé

elaborou anteriormente, qual outra preocupacao deve nortear a produgao do e-mail?

15



3.2 Como atender a uma demanda por escrito

Apés delimitar a demanda apresentada pelo cliente, é hora de escrever o e-
mail-resposta, sabendo que a linguagem desse género textual é mais formal se
comparada a outras formas de comunicagdo como, por exemplo, o WhatsApp -
quando este é utilizado no dia a dia. Ou seja, tem um carater mais elaborado — o que
significa que ndo é permitindo o uso de girias, abreviagdes, dentre outros. Em
sintese, é um texto que deve ser redigido de maneira formal, clara e objetiva e deve
ser revisado antes de ser enviado ao cliente.

Para escrever um bom e-mail-resposta em um atendimento help-desk, é
importante entender trés dimensdes envolvidas em sua elaboragdo. Vamos

conhecé-las agora.

O e-mail é um género textual. Por isso, quando o

DIMENSAO escrevemos, temos que respeitar a sua estrutura basica,
que é formada por vocativo, mensagem, despedida e

TEXTUAL assinatura — o que aparece, separadamente, em forma de
paragrafo. Isto quer dizer que nao basta o texto abranger

os elementos estruturais, eles devem estar bem
organizados entre si — cumprindo com a finalidade que
Ihes cabe. No contexto do atendimento help-desk, pode-se dizer que:

o vocativo — com certa formalidade, chama o leitor-cliente para o texto;

o corpo da mensagem — apresenta o conteudo necessario a satisfagao da
demanda do cliente;

a despedida - finaliza o atendimento de forma cordial;

a assinatura - identifica o atendente (nome/fungédo/setor/empresa ou

instituicao).

16



No atendimento help-desk, é necessario que sejam

considerados aspectos da alteridade (caracteristicas e

DIMENSAQ

necessidades do outro) com que se esta lidando. Por
|NTERPESSUAL exemplo, se atrelada a demanda do cliente, ha falta de
informagao, cabe ao atendente fornecé-las a ele -

mesmo que nao tenham sido solicitadas. Isso

significa, em outras palavras, o atendente deve
compreender sua parte no atendimento e ser capaz de se colocar no lugar de quem

é atendido.

Refere-se ao conjunto de conhecimentos e

= habilidades que possibilita a solugdo de um problema
DI,MENSAU ligado a area de atuagédo profissional. Nesse sentido,
TECNICA cabe ao atendente a prestagdo de informagdes

condizentes com o produto ou servigo em questdo -

0 que exige o dominio das normas, regras e

procedimentos especificos. Portanto, pode-se dizer
que “o que escrever” e “o como fazer” decorrem do conhecimento técnico, que deve

ser refletido no texto-resposta ao cliente.

Vo

=
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PRATICA DE ESCRITA

1. Considerando o que foi respondido nos exercicios do item 3.1 e as dimensdes
textual, interpessoal e técnica, escreva um texto de e-mail para a cliente na seguinte

estrutura logica:

Vocativo:

Breve apresentacao (nome, setor, fungéo):

Demonstragao de empatia diante  da insegurancga da cliente:

Fornecimento de informagdes bdasicas sobre a impressora EPSON L3150:

Sintese da demanda e apresentacgéao da solugao:

Demonstracdo de disponibilidade e formas de contato diante de outras eventuais

necessidades:

Despedida cordial:

Assinatura:

18



3.2.1 Como revisar o proprio texto antes de envia-lo ao cliente

Um texto produzido para um cliente exige a compreensao de que esta em jogo
a imagem profissional de quem escreve a mensagem e da instituicdo/empresa na
qual este atua. Por isso, é importante a atitude de revisar o préprio texto antes de
envia-lo ao destinatario. Todo texto pode ser modificado, de alguma forma, para
cumprir seu propdsito comunicativo. Portanto, ndao é de bom tom que a primeira
versao prevalega. Ha a necessidade de revisdo, momento em que quem escreve
torna-se leitor do proprio texto, a fim de que o texto ganhe uma nova versao com
melhorias nos aspectos que se fizerem necessarios.

Nesse processo de reescrita mediante revisao, pode acontecer:

- acréscimo: consiste na insergao do que faltou — um sinal de pontuagao, uma
letra, uma palavra, uma expressao, uma frase e muitas outras possibilidades. Nao se
trata, simplesmente, de ampliar a extensao do texto, mas complementa-lo para que
seu sentido global seja coeso e coerente;

- supressao: consiste na exclusdo de algo que estava escrito, mas que agora
ja ndo faz mais sentido para a compreensao do texto;

- substituicao: consiste na troca de uma parte por outra, pois se percebe que
assim o texto sera mais bem sucedido em seu sentido local ou global;

- deslocamento: consiste no deslocamento de uma parte do texto porque se
nota que esta outra ordem contribui mais para o sentido que se pretendia para ela.

No processo de reescrita, geralmente, as modificagbes ndo acontecem de
forma isolada. Ou seja, quando uma operacao textual acontece, outra(s) pode(m)
acontecer ao mesmo tempo. Elas sdo muito Uteis para que o produtor do texto

possa refletir sobre:

a logica da escrita;

o emprego adequado da linguagem em relagao a situagao comunicativa;
a concordancia verbal e nominal;

o emprego adequado de modos e tempos verbais;

a segmentacao do texto em paragrafos e o uso de pontuacgao;

as convencodes ortograficas e as regras de acentuacgao grafica;

a construcao do texto conforme o modelo da empresa ou instituicao;

a precisao e a correcao das informacdes.

© Nk =
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3.3 Como atender a uma demanda por meio de um passo a passo

Um passo a passo deve oferecer ao cliente todo o percurso necessario para
que a demanda seja atendida. A estrutura desse tipo de texto apresenta um titulo e
uma sequéncia de comandos principais, que — geralmente — correspondem a
etapas, fases ou estagios do objetivo que se quer atingir. Esses comandos
principais, por sua vez, podem ter subcomandos — também apresentados em uma
sequéncia légica. Tanto os comandos principais quanto os subcomandos podem ser
acompanhados por figura, imagem ou ilustragdo — com ou sem descri¢do, com ou
sem exposi¢cao da fungado. Para elaboracdo do passo a passo, apresentamos
algumas orientagdes a respeito da estrutura, da forma de elaborar os comandos e do

uso de imagem.

Estrutura do passo a passo

PASSO A PASSO Parte fixa.

TiTULO

Sintetiza o objetivo que se quer alcancgar.

APRESENTACAO DOS COMANDOS De forma sequencial, apresenta todos os
atos necessarios para a realizagdo do
objetivo.

192 PASSO — Comando 1;
22 PASSO — Comando 2:
a) subcomando;

Ponto e virgula —deve ser usado para
b) subcomando; sepal‘far os comandos e subcomandos.
¢) subcomando. Dois pontos — deve ser usado para
30 PASSO — Comando 3. sinalizar que, em seguir, sera
apresentada uma sequéncia de
subcomandos.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.
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Forma de elaborar comandos e subcomandos

Parte 1 - Comandos

Apresentado em sequéncia
numerica.

12 PASSO — Com cuidado e =

Geralmente, antes ou depois, ha
0 uso de expressoes que indicam
circunstancias ligadas a agao.

sem ligar o  produto,

desembale a impressora =
removendo todo o material
de protecdo (as fitas azuis).

Quando necessario, especifique
entre parénteses o sentido de um

A agdo sera sinalizada por meio
de um verbo no imperativo.
Também pode ocorrer o uso do
infinitivo ou presente do futuro
do indicativo com valor de
imperativo.

termo anterior.

" B -
= Os comandos devem ser breves, claros e diretos. &

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Parte 2 — Comandos

E necessario o uso de palavras ou
expressoes para indicar a
progressao entre os comandos e
subcomandos.

52 PASSO -

Apos o
carregamento da tinta, coloque
papel na impressora assim:

Seguido de dois pontos,
indique com uma palavra ou
expressao que na sequéncia

serao apresentados
subcomandos.

A acdo sera sinalizada por meio de um
verbo no imperativo. Também pode
ocorrer o uso do infinitivo ou presente
do futuro do indicativo com valor de
imperativo.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.
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Parte 3 — Subcomandos

Os subcomandos
Apresentado em k e
— k) na tela que apareceu
sequéncia alfabetica. ) nia q P ' devem ser

marque a segunda iniciados por letra
opcdo “Conexdo USB mindscula.

A aclosera direta” e, em seguida,
sinalizada por meio | —clique em Préximo: Quando houver

de um verbo no mais de um verbo
imperativo. Também no (sub)comando,

pode ocorrer o uso & necessario o Uso

do infinitivo ou de expressdes que
presente do futuro Os subcomandos devem

e ser separados por ponto e
do indicativo com p P p.
virgula entre si.

indiguem a
sequéncia entre

valor de imperativo. eles.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Uso de imagens

c) tire a garrafa de tinta preta da embalagem plastica. Para remover a
tampa, segure cuidadosamente a garrafa de tinta em pé e gire-a no
sentido anti-horario;

Associadas as imagens, as |
setas direcionais podem
ser Uteis para indicar
movimento, direg3o, i
localizagdo e mudancga de |
estado.

Nesse exemplo, abaixo da imagem, ndo |
!  ha necessidade de descrever o item I
nem indicar a func3do dele.

M e e e e e e e e el

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.
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Resumindo:

A- defina um titulo para o passo a passo;
B- organize os passos em uma sequéncia légica;

C-insira os comandos principais em cada passo e, se houver, também os

respectivos subcomandos;

D- Detalhe importante: os comandos principais e subcomandos devem ser escritos

com linguagem simples, com uso de vocabulos e expressoes de facil compreensao.

E- sinalize os subcomandos com o uso de dois pontos, separe-os com ponto e

virgula e os inicie com letra minuscula;
F- insira imagem(ns) e faca a descricdo sempre que necessdrio;

G- utilize setas direcionais para indicar partes do equipamento ou movimentos a

serem realizados;

H-entre parénteses, quando necessario, ofereca informagdes que supode

desconhecidas pelo(a) leitor(a).



3.4 Como atender a uma demanda por meio de video

Assim como na elaboragao do passo a passo, a producao de um video deve

evidenciar a solu¢cdo da demanda para o cliente de forma breve, clara e objetiva.

Para isso, sugere-se que, ao longo do video, contenha os seguintes momentos:

apresentagdo de um breve cumprimento cordial — (Bom dia!);
apresentacao da finalidade do video — (Para carregar os tanques de
tintas...);

informagdes sobre os acessoérios e as condigcdes necessarias ao
procedimento que sera realizado - (... tenha as garrafas de tintas em
maos e nao ligue a impressora ainda.);

descrigdo sobre as partes envolvidas e a forma de manusea-las — (Aqui
fica o tampa da unidade do tanque de tinta. Para abri-la, faga este
movimento.);

quando necessario, deve-se mostrar a posi¢cao e a forma de encaixe
corretas de um componente - (Segure a garrafa de tinta assim,
destampe fazendo este movimento no sentido anti-horério);
agradecimento pela atengdo e demonstragdo de disponibilidade ao
cliente — (Obrigado pela atengdo. Em caso de dificuldades, nos contate

novamente.).
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3.5 Avaliando a satisfagao do atendimento

Apd6s o envio do e-mail-resposta contendo a solugdo do problema, seja no
formato de passo a passo ou no formato de video, é importante avaliar se aconteceu
a satisfagdo do atendimento, ou seja, se o cliente teve sua necessidade atendida
com qualidade. Diante disso, é importante que o atendente entre em contato com o
cliente para saber como este avalia o atendimento oferecido. Esse feedback é
importante porque permite ao profissional técnico aperfeigcoar o seu desempenho

nas situagoes do cotidiano da drea em que atua.
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