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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTO

Defini¢dao Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objetivo
de sua mensagem, chegamos a interpretagdo, que nada mais é
do que as conclusGes especificas. Exemplificando, sempre que
nos é exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliac¢do,
a resposta serd localizada no préprio no texto, posteriormente,
ocorre a interpretagdo, que é a leitura e a conclusao fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensao textual consiste na analise do
que esta explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso
da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensagem
transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual envolve a
decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor. Por exemplo,
ao ouvirmos uma noticia, automaticamente compreendemos
a mensagem transmitida por ela, assim como o seu propdsito
comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado
evento.

Interpretagdo de Textos

E o entendimento relacionado ao contetdo, ou melhor, os
resultados aos quais chegamos por meio da associagdo das ideias
e, em razdo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar
é decodificar o sentido de um texto por inducdo.

A interpretacdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusdes especificas apds a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimilado
ao longo da vida. Dessa forma, a interpretacdo de texto é subjetiva,
podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretagao de textos
Para compreender melhor a compreensao e interpretagdo de
textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos em
um texto misto (verbal e visual):
FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar Espe-
cial > 2015
Portugués > Compreensdo e interpretagdo de textos

Editora o

Soluga@

Aimagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constitui¢do garante o direito a educagéo para todos e a
inclusdo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais ou
menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.
(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal de
1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educagdo abrange todas as pessoas, deficientes
ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser in-
cluidos socialmente.

(E) “Educagdo para todos” inclui também os deficientes.

Comentario da questdo:

Em “A” —Errado: o texto é sobre direito a educacdo, incluindo as
pessoas com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na sociedade.

Em “B” — Certo: o complemento “mais ou menos severas” se
refere a “deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis.

Em “C” — Errado: o advérbio “também”, nesse caso, indica a
inclusdo/adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a
educacdo, além das que ndo apresentam essas condigdes.

Em “D” - Errado: além de mencionar “deficiéncias de
toda ordem”, o texto destaca que podem ser “permanentes ou
temporarias”.

Em “E” — Errado: este é o tema do texto, a inclusdo dos
deficientes.

Resposta: Letra B.

a solugéo para o seu concurso!



Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato estd escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-

pretar um texto, esta ligado as conclusGes que se pode chegar ao

conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretacdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas € uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando n3do se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espaco para divagacOes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposi¢des vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se

informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretacgdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetdos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretagcdo de texto assertiva depende de inimeros
fatores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes
presentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz
suficiente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o

texto, pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreen- :

dentes que nao foram observados previamente. Para auxiliar na
busca de sentidos do texto, pode-se também retirar dele os topicos
frasais presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliard na
apreensdo do conteldo exposto. Lembre-se de que os paragrafos
nao estdao organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira
aleatdria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem ne-
cessarios, estabelecendo uma relagao hierdrquica do pensamento
defendido, retomando ideias ja citadas ou apresentando novos con-
ceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo
autor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago
para divaga¢Oes ou hipdteses, supostamente contidas nas entreli-
nhas. Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que
vocé precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental
gue ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢Ges vagas e inespecifi-
cas. Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaus-
tdo, assim como uma técnica, que fara de nds leitores proficientes.

ol

LINGUA PORTUGUESA

TIPOLOGIAS TEXTUAIS H

Defini¢cdes e diferenciacdo: tipos textuais e géneros textuais
sdo dois conceitos distintos, cada qual com sua prépria linguagem
e estrutura. Os tipos textuais géneros se classificam em razdo
da estrutura linguistica, enquanto os géneros textuais tém sua
classificacdo baseada na forma de comunicagdo. Assim, os géneros
sdo variedades existente no interior dos modelos pré-estabelecidos
dos tipos textuais. A definicdo de um género textual é feita a partir

¢ dos contelidos temdaticos que apresentam sua estrutura especifica.

Logo, para cada tipo de texto, existem géneros caracteristicos.

Como se classificam os tipos e os géneros textuais

As classificagdes conforme o género podem sofrer mudangas
e sdo amplamente flexiveis. Os principais géneros sdo: romance,
conto, fabula, lenda, noticia, carta, bula de medicamento, carddpio
de restaurante, lista de compras, receita de bolo, etc. Quanto aos

: tipos, as classificagdes sdo fixas, e definem e distinguem o texto

com base na estrutura e nos aspectos linguisticos. Os tipos textuais
sdo: narrativo, descritivo, dissertativo, expositivo e injuntivo.
Resumindo, os géneros textuais sdo a parte concreta, enquanto
as tipologias integram o campo das formas, da teoria. Acompanhe
abaixo os principais géneros textuais inseridos e como eles se
inserem em cada tipo textual:

Texto narrativo: esse tipo textual se estrutura em: apresentacao,
desenvolvimento, climax e desfecho. Esses textos se caracterizam
pela apresentagdo das agles de personagens em um tempo e
espacgo determinado. Os principais géneros textuais que pertencem
ao tipo textual narrativo sdo: romances, novelas, contos, cronicas
e fabulas.

Texto descritivo: esse tipo compreende textos que descrevem
lugares ou seres ou relatam acontecimentos. Em geral, esse tipo de
texto contém adjetivos que exprimem as emog¢Ges do narrador, e,
em termos de géneros, abrange diarios, classificados, carddpios de
restaurantes, folhetos turisticos, relatos de viagens, etc.

Texto expositivo: corresponde ao texto cuja fungdo é transmitir
ideias utilizando recursos de definicdo, comparacgdo, descricdo,
conceituagdo e informacdo. Verbetes de diciondrio, enciclopédias,
jornais, resumos escolares, entre outros, fazem parte dos textos
expositivos.

Texto argumentativo: os textos argumentativos tém o objetivo
de apresentar um assunto recorrendo a argumentagdes, isto é,
caracteriza-se por defender um ponto de vista. Sua estrutura é

¢ composta por introducdo, desenvolvimento e conclusdo. Os textos

argumentativos compreendem os géneros textuais manifesto e
abaixo-assinado.

Texto injuntivo: esse tipo de texto tem como finalidade de
orientar o leitor, ou seja, expor instrugoes, de forma que o emissor
procure persuadir seu interlocutor. Em razdo disso, o emprego de
verbos no modo imperativo é sua caracteristica principal. Pertencem
a este tipo os géneros bula de remédio, receitas culinarias, manuais

. de instrugdes, entre outros.

Texto prescritivo: essa tipologia textual tem a fungdo de instruir
o leitor em relagdo ao procedimento. Esses textos, de certa forma,
impedem a liberdade de atuac¢do do leitor, pois decretam que ele
siga o que diz o texto. Os géneros que pertencem a esse tipo de
texto sdo: leis, clausulas contratuais, edital de concursos publicos.

Editora o
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Géneros textuais predominantemente do tipo textual narra-
tivo

Romance

E um texto completo, com tempo, espago e personagens bem
definidosl. Pode ter partes em que o tipo narrativo dd lugar ao des-
critivo em fungdo da caracterizagdo de personagens e lugares. As
acOes sdo mais extensas e complexas. Pode contar as faganhas de
um herdi em uma histéria de amor vivida por ele e uma mulher,
muitas vezes, “proibida” para ele. Entretanto, existem romances

com diferentes tematicas: romances histdricos (tratam de fatos li- :
gados a periodos histéricos), romances psicoldgicos (envolvem as

reflexdes e conflitos internos de um personagem), romances sociais
(retratam comportamentos de uma parcela da sociedade com vis-
tas a realizagdo de uma critica social). Para exemplo, destacamos
0s seguintes romancistas brasileiros: Machado de Assis, Guimaraes
Rosa, Eca de Queiroz, entre outros.

Conto

E um texto narrativo breve, e de ficgdo, geralmente em prosa,
que conta situagdes rotineiras, anedotas e até folclores. Inicialmen-
te, fazia parte da literatura oral. Boccacio foi o primeiro a reproduzi-
-lo de forma escrita com a publicagdo de Decamerdo.

Ele é um género da esfera literaria e se caracteriza por ser uma
narrativa densa e concisa, a qual se desenvolve em torno de uma
Unica a¢do. Geralmente, o leitor é colocado no interior de uma agao
ja em desenvolvimento. Ndo ha muita especificacdo sobre o antes
e nem sobre o depois desse recorte que é narrado no conto. H3 a
construgdo de uma tensdo ao longo de todo o conto.

Diversos contos sdo desenvolvidos na tipologia textual narrati-
va: conto de fadas, que envolve personagens do mundo da fantasia;
contos de aventura, que envolvem personagens em um contexto
mais proximo da realidade; contos folcléricos (conto popular); con-
tos de terror ou assombracgdo, que se desenrolam em um contexto
sombrio e objetivam causar medo no expectador; contos de misté-
rio, que envolvem o suspense e a solu¢do de um mistério.

Fabula

E um texto de carater fantastico que busca ser inverossimil. As
personagens principais ndo sdo humanos e a finalidade é transmitir
alguma ligdo de moral.

Novela
E um texto caracterizado por ser intermediario entre a longevi-

dade do romance e a brevidade do conto. Esse género é constituido :
por uma grande quantidade de personagens organizadas em dife- :

rentes nucleos, os quais nem sempre convivem ao longo do enredo.
Como exemplos de novelas, podem ser citadas as obras O Alienista,
de Machado de Assis, e A Metamorfose, de Kafka.

Crénica
E uma narrativa informal, breve, ligada a vida cotidiana, com
linguagem coloquial. Pode ter um tom humoristico ou um toque de

critica indireta, especialmente, quando aparece em secdo ou arti-

go de jornal, revistas e programas da TV. Ha na literatura brasileira
varios cronistas renomados, dentre eles citamos para seu conhe-
cimento: Luis Fernando Verissimo, Rubem Braga, Fernando Sabido
entre outros.

Editora o

olu

LINGUA PORTUGUESA

Didrio

E escrito em linguagem informal, sempre consta a data e nio
ha um destinatdrio especifico, geralmente, é para a propria pessoa
que esta escrevendo, é um relato dos acontecimentos do dia. O
objetivo desse tipo de texto é guardar as lembrangas e em alguns
momentos desabafar. Veja um exemplo:

“Domingo, 14 de junho de 1942

Vou comegar a partir do momento em que ganhei vocé, quando
o vi na mesa, no meio dos meus outros presentes de aniversdrio. (Eu
estava junto quando vocé foi comprado, e com isso eu ndo contava.)

Na sexta-feira, 12 de junho, acordei as seis horas, o que ndo é
de espantar; afinal, era meu aniversdrio. Mas ndo me deixam le-
vantar a essa hora; por isso, tive de controlar minha curiosidade até
quinze para as sete. Quando ndo dava mais para esperar, fui até a
sala de jantar, onde Moortje (a gata) me deu as boas-vindas, esfre-
gando-se em minhas pernas.”

Trecho retirado do livro “Didrio de Anne Frank”.

Géneros textuais predominantemente do tipo textual descri-
tivo

Curriculo

E um género predominantemente do tipo textual descritivo.
Nele sdo descritas as qualificages e as atividades profissionais de
uma determinada pessoa.

Laudo

E um género predominantemente do tipo textual descritivo.
Sua fungdo é descrever o resultado de analises, exames e pericias,
tanto em questGes médicas como em questdes técnicas.

Outros exemplos de géneros textuais pertencentes aos textos
descritivos sdo: folhetos turisticos; cardapios de restaurantes; clas-

. sificados; etc.

Géneros textuais predominantemente do tipo textual expo-
sitivo

Resumos e Resenhas

O autor faz uma descri¢do breve sobre a obra (pode ser cine-
matografica, musical, teatral ou literaria) a fim de divulgar este tra-
balho de forma resumida.

Na verdade resumo e/ou resenha é uma analise sobre a obra,
com uma linguagem mais ou menos formal, geralmente os rese-
nhistas sdo pessoas da area devido o vocabulario especifico, sdo
estudiosos do assunto, e podem influenciar a venda do produto de-
vido a suas criticas ou elogios.

Verbete de diciondrio
Género predominantemente expositivo. O objetivo é expor
conceitos e significados de palavras de uma lingua.

Relatdrio Cientifico

Género predominantemente expositivo. Descreve etapas de
pesquisa, bem como caracteriza procedimentos realizados.

ca
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MATEMATICA

ARITMETICA: CALCULO NUMERICO E ALGEBRICO M

EXPRESSOES NUMERICAS

Expressdes numéricas sdo todas sentencas matematicas for-
madas por nimeros, suas operagdes (adi¢bes, subtragbes, multipli-
cagdes, divisdes, potenciacGes e radiciagdes) e também por simbo-
los chamados de sinais de associagdo, que podem aparecer em uma
Unica expressao.

Procedimentos

1) Operagées:

- Resolvermos primeiros as potencia¢des e/ou radiciagdes na
ordem que aparecem;

- Depois as multiplicacbes e/ou divisdes;

- Por ultimo as adi¢des e/ou subtragbes na ordem que apare-
cem.

2) Simbolos:

- Primeiro, resolvemos os parénteses ( ), até acabarem os cal-
culos dentro dos parénteses,

-Depois os colchetes [ ];

- E por ultimo as chaves { }.

ATENCAO:

— Quando o sinal de adi¢do (+) anteceder um paréntese, col-
chetes ou chaves, deveremos eliminar o paréntese, o colchete ou
chaves, na ordem de resolucgdo, reescrevendo os numeros internos
com 0s seus sinais originais.

—Quando o sinal de subtragdo (-) anteceder um paréntese, col-
chetes ou chaves, deveremos eliminar o paréntese, o colchete ou
chaves, na ordem de resolugdo, reescrevendo os nimeros internos
com os seus sinais invertidos.

Exemplo:
(MANAUSPREV — ANALISTA PREVIDENCIARIO — ADMINISTRATI-
VA — FCC) Considere as expressdes numeéricas, abaixo.

A=1/2+1/4+1/8+1/16+1/32e
B=1/3+1/9+1/27 +1/81 + 1/243

O valor, aproximado, da soma entre Ae B é
(A) 2

(B)3

(€)1

(D) 2,5

(E) 1,5
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Resolugdo:
Vamos resolver cada expressao separadamente:

A_1+'l+1+1+'l_16+8+4+2+1_31
T2 4 8 16 32 32 T 32
B—1+1+1+1+ 1
3 9 27 81 243
81+27+9+3+1 121

243 T 243
a+5—31+121—243'31+32'121
32 243 7776
?533+38?2_114DS_1466N15
7776 7776 -
Resposta: E

EXPRESSOES ALGEBRICAS

ExpressOes algébricas sdo expressdes matematicas que apre-
sentam numeros, letras e operagGes. As expressoes desse tipo sdo
usadas com frequéncia em férmulas e equagoes.

As letras que aparecem em uma expressao algébrica sdo cha-
madas de variaveis e representam um valor desconhecido.

Os numeros escritos na frente das letras sdo chamados de co-
eficientes e deverdo ser multiplicados pelos valores atribuidos as
letras.

Exemplo:

(PREFEITURA MUNICIPAL DE RIBEIRAO PRETO/SP — AGENTE DE
ADMINISTRACAO — VUNESP) Uma loja de materiais elétricos testou
um lote com 360 lampadas e constatou que a razdo entre o nimero
de lampadas queimadas e o nimero de lampadas boas era2 /7. Sa-
bendo-se que, acidentalmente, 10 ldmpadas boas quebraram e que
lampadas queimadas ou quebradas ndo podem ser vendidas, entdo
a razdo entre o nimero de lampadas que ndao podem ser vendidas
e o0 numero de lampadas boas passou a ser de

(A)1/4.

(B)1/3.

(C)2/5.

(D)1/2.

(E)2/3.

Resolugdo:
Chamemos o numero de lampadas queimadas de ( Q) e o nu-

mero de lampadas boas de ( B ). Assim:
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B+Q=360,o0useja,B=360-Q(I)

% = - ,ouseja, 7.0=2.B (ll)

=11 ra

Substituindo a equacdo ( | ) na equacdo ( Il ), temos:
7.0=2.(360-0Q)

7.0=720-2.Q
7.Q+2.0=720
9.Q=720
Q=720/9

Q =80 (queimadas)
Como 10 lampadas boas quebraram, temos:
Q' =80+10=90e B =360-90=270

Qr 90 1

= 5=3 (3/9)
Resposta: B

Simplificacdo de expressdes algébricas

Podemos escrever as expressdes algébricas de forma mais
simples somando seus termos semelhantes (mesma parte literal).
Basta somar ou subtrair os coeficientes dos termos semelhantes e
repetir a parte literal. Exemplos:

a) 3xy + 7xy4 - 6x3y + 2xy - 10xy4 =
- 6x3y = 5xy - 3xy4 - 6x3y

b) ab - 3cd + 2ab - ab + 3cd + 5ab =
+3cd) =7ab

(3xy + 2xy) + (7xy4 - 10xy4)

Fatoragao de expressoes algébricas

Fatorar significa escrever uma expressdao como produto de ter-
mos. Para fatorar uma expressdo algébrica podemos usar os seguin-
tes casos:

e Fator comum em evidéncia: ax + bx =x. (a + b)

e Agrupamento: ax+ bx+ay+by=x.(a+b)+y.(a+b)=
y).(a+b)

e Trindbmio Quadrado Perfeito (Adi¢do): a2 + 2ab + b? = (a + b)?

e Trinbmio Quadrado Perfeito (Diferenca): a> — 2ab + b? = (a —
b)?

e Diferenca de dois quadrados: (a + b) . (a—b) =a%—b?

e Cubo Perfeito (Soma): a* + 3a%b + 3ab? + b®=(a + b)?

e Cubo Perfeito (Diferenca): a - 3a%b + 3ab?-b®*=(a-b)®

Exemplo:
(PREF. MOGEIRO/PB - PROFESSOR — MATEMATICA — EXAMES)
Simplificando a expressao,

1 1
— -
(a2b + ab3), & B2
n_z_ b2

Obtemos:

(A)a+h.

(B) a% + b2.

(C) ab.

(D) a®> + ab + b2

(E) b—a.

MATEMATICA

(ab + 2ab - ab + 5ab) + (- 3cd

(x +

= n n-1 n-2,
aox +31X +a2x + ..

Resolugdo:

ﬂ3 bﬂ

n:" b'-"

(a’b + ab®).%

bﬂ_ﬂﬂ
TaEhE  _
bj_ﬂi -
ﬂi.iz

= ab(a + b).

aE'

_ a2p®(b®—a®) _
~ab(a + b). aty®(p2-a?)

(b—al{b®+ab+a®)

— 2 2
el — a“+ab+ b

= (a—+-b).

Resposta: D

Monodmios

Quando uma expressdo algébrica apresenta apenas multiplica-
¢Oes entre o coeficiente e as letras (parte literal), ela é chamada de
monodmio. Exemplos: 3ab ; 15xyz*

Propriedades importantes

—Toda equacdo algébrica de grau n possui exatamente n raizes.

— Se b for raiz de P(x) = 0, entdo P(x) é divisivel por (x — b) .
Esta propriedade é muito importante para abaixar o grau de uma
equacdo, o que se consegue dividindo P(x) por x - b, aplicando Brio-
t-Ruffini.

— Se 0 numero complexo (a + bi) for raiz de P(x)
conjugado (a — bi) também sera raiz .

— Se a equagdo P(x) = 0 possuir k raizes iguais a m entdo dize-
mos que m é uma raiz de grau de multiplicidade k.

— Se a soma dos coeficientes de uma equagéao algébrica P(x) =0

=0, entdo o

¢ for nula, ent3o a unidade é raiz da

— Toda equagdo de termo independente nulo, admite um nu-
mero de raizes nulas igual ao menor expoente da varidvel.

Relagdes de Girard

Sdo as relagdes existentes entre os coeficientes e as raizes de
uma equacdo algébrica.

SendoV={r,r,r,,..,r_,r}oconjuntoverdade da equagdo P(x)
+a_x+a =0, com a # 0, valem as seguintes

relagOes entre os coeficientes e as raizes:

a,
Py + P+ Py b+ P = ——
0
a,
Pyalp+ P Pyt . = -
o
ay
Fyalg Py + Ty ulpalgtantly _ou Py galy=——
a,
a
_ n =
FyelgeFye P =[-1)". —
a,
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Atengdo

As relagdes de Girard so sdo Uteis na resolugdo de equagdes
quando temos alguma informagdo sobre as raizes. Sozinhas, elas
ndo sdo suficientes para resolver as equagoes.

Exemplo:

(UFSCAR-SP) Sabendo-se que a soma de duas das raizes da
equacgdo x> —7x*+ 14x — 8 =0 é igual a 5, pode-se afirmar a respeito
das raizes que:

(A) sdo todas iguais e ndo nulas.

(B) somente uma raiz é nula.

(C) as raizes constituem uma progressao geométrica.

(D) as raizes constituem uma progressao aritmética.

(E) nenhuma raiz é real.

Resolugdo:
xX}=7x*+14x-8=0
Raizes: x,, x, e x,
Informagdo: x, +x,=5

Girard: x, + X, +X, =7 = 5+x,=7 = x,=2
Como 2 é raiz, por Briot-Ruffini, temos

14 -8
PR

2‘1
E

-
-7
-5

x2—=5x+4=0
x=1loux=4
S={1,2,4}
Resposta: C

Teorema das Raizes Racionais

E um recurso para a determinagdo de raizes de equacGes algé-
bricas. Segundo o teorema, se o nimero racional, com e primos en-
tre si (ou seja, € uma fragdo irredutivel), € uma raiz da equagédo po-
linomial com coeficientes inteiros entdo é divisor de e é divisor de.

Exemplo: ‘

Verifique se a equagdo x* — x? + x — 6 = 0 possui raizes racionais.

Resolugdo:

p deve ser divisor de 6, portanto: 6, £3, £2, +1; q deve ser
divisor de 1, portanto: +1; Portanto, os possiveis valores da fragdo
sdo p/q: 6, 3, +2 e +1. Substituindo-se esses valores na equacao,
descobrimos que 2 é uma de suas raizes. Como esse polindmio é de
grau 3 (x3 ) é necessario descobrir apenas uma raiz para determinar
as demais. Se fosse de grau 4 (x4 ) precisariamos descobrir duas :
raizes. As demais raizes podem facilmente ser encontradas utilizan-
do-se o dispositivo pratico de Briot-Ruffini e a formula de Bhaskara.

CONJUNTOS M

Conjunto esta presente em muitos aspectos da vida, sejam eles
cotidianos, culturais ou cientificos. Por exemplo, formamos conjun-
tos ao organizar a lista de amigos para uma festa agrupar os dias da
semana ou simplesmente fazer grupos.

Os componentes de um conjunto sdo chamados de elementos.

Para enumerar um conjunto usamos geralmente uma letra

maiuscula.

olu
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Representagoes

Pode ser definido por:

-Enumerando todos os elementos do conjunto: S={1, 3, 5, 7, 9}
-Simbolicamente: B={x>N|x<8}, enumerando esses elementos

temos:

B={0,1,2,3,4,5,6,7}

— Diagrama de Venn

Ha também um conjunto que nao contém elemento e é repre-

sentado da seguinte forma: S=couS={}.

Quando todos os elementos de um conjunto A pertencem tam-

bém a outro conjunto B, dizemos que:

A é subconjunto de B
Ou A é parte de B
A esta contido em B escrevemos: A C B

Se existir pelo menos um elemento de A que ndo pertence a

B:A¢ZB

Simbolos

: pertence

1 ndo pertence

: esta contido

: ndo esta contido

: contém

:ndo contém

/: tal que

=: implica que

&:se,e somente se

3: existe

A: ndo existe

V: para todo(ou qualquer que seja)
@: conjunto vazio

N: conjunto dos numeros naturais
Z: conjunto dos numeros inteiros
Q: conjunto dos numeros racionais
Q’=l: conjunto dos numeros irracionais
R: conjunto dos nimeros reais

dURNMAM

Igualdade
Propriedades basicas da igualdade
Para todos os conjuntos A, B e C,para todos os objetos x € U,

temos que:

ca

(1)A=A.
(2) Se A=B, entdo B=A.
(3)SeA=BeB=C,entdo A=C.
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(4)SeA=BexEA, entdo x€ B.
SeA=BeA€C, entdaoBEC.

Dois conjuntos s3o iguais se, e somente se, possuem exata-

mente os mesmos elementos. Em simbolo:

Para saber se dois conjuntos A e B sdo iguais, precisamos saber
apenas quais sdo os elementos.

N3do importa ordem:

A={1,2,3} e B={2,1,3}

N&o importa se ha repeticdo:
A={1,2,2,3} e B={1,2,3}

Classificagao

Definigdo

Chama-se cardinal de um conjunto, e representa-se por #, ao
numero de elementos que ele possui.

Exemplo
Por exemplo, se A ={45,65,85,95} entdo #A = 4.

Defini¢gdes

Dois conjuntos dizem-se equipotentes se tém o mesmo cardi-
nal.

Um conjunto diz-se

a) infinito quando n&o é possivel enumerar todos os seus ele-
mentos

b) finito quando é possivel enumerar todos os seus elementos

¢) singular quando é formado por um Unico elemento

d) vazio quando ndo tem elementos

Exemplos

N é um conjunto infinito (O cardinal do conjunto N (#N) é infi-
nito (e°));

A = {%, 1} é um conjunto finito (#A = 2);

B = {Lua} é um conjunto singular (#B = 1)

{}ou @ é o conjunto vazio (#0 = 0)

Pertinéncia

O conceito basico da teoria dos conjuntos € a relagdo de perti-
néncia representada pelo simbolo €. As letras minusculas designam
os elementos de um conjunto e as maiusculas, os conjuntos. Assim,
o conjunto das vogais (V) é:

V={a,e,i,o,u}

A relagdo de pertinéncia é expressa por: a€V

A relagdo de ndo-pertinéncia é expressa por:b&V, pois o ele-

mento b ndo pertence ao conjunto V.

Inclusao

A Relagdo de inclusdo possui 3 propriedades:

Propriedade reflexiva: ACA, isto €, um conjunto sempre é sub-
conjunto dele mesmo.

Propriedade antissimétrica: se ACB e BCA, entdo A=B

Propriedade transitiva: se ACB e BCC, entdo, ACC.

Operagoes

Unido

Dados dois conjuntos A e B, existe sempre um terceiro formado
pelos elementos que pertencem pelo menos um dos conjuntos a
que chamamos conjunto unido e representamos por: AUB.

MATEMATICA

u

Formalmente temos: AUB={x|x € A ou x € B}
Exemplo:

A={1,2,3,4} e B={5,6}

AuUB={1,2,3,4,5,6}

Intersegao

A intersecdo dos conjuntos A e B é o conjunto formado pelos
elementos que sdo ao mesmo tempo de A e de B, e é representada
por : ANB. Simbolicamente: ANB={x|xEA e xEB}

A B
Exemplo:
A={a,b,c,d,e} e B={d,e,f,g}
AnB={d,e}
Diferenga

Uma outra operagdo entre conjuntos é a diferenga, que a cada
par A, B de conjuntos faz corresponder o conjunto definido por:
A — B ou A\B que se diz a diferenca entre A e B ou o comple-

mentar de B em relagdo a A.

A este conjunto pertencem os elementos de A que ndo perten-

cemaB.

A\B = {x : XEA e x¢&B}.

Exemplo:

A={0,1,2,3,4,5}eB={5,6,7}

Entdo os elementos de A — B serdo os elementos do conjunto A
menos os elementos que pertencerem ao conjunto B.

Portanto A-B=1{0, 1, 2, 3, 4}.

Complementar
0 complementar do conjunto A(4) é o conjunto formado pelos

elementos do conjunto universo que nao pertencem a A.

A={x€eU|x g A}
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CONHECIMENTOS EM

INFORMATICA

HARDWARE E COMPONENTES, PERIFERICOS DE UM COM-
PUTADOR; DISPOSITIVOS DE ARMAZENAMENTO, ENTRA-
DA E SAIDA

Hardware

O hardware sdo as partes fisicas de um computador. Isso inclui
a Unidade Central de Processamento (CPU), unidades de armazena-
mento, placas mae, placas de video, memdria, etc.. Outras partes
extras chamados componentes ou dispositivos periféricos incluem
0 mouse, impressoras, modems, scanners, cameras, etc.

Para que todos esses componentes sejam usados apropriada-
mente dentro de um computador, é necessario que a funcionalida-
de de cada um dos componentes seja traduzida para algo pratico.
Surge entdo a fun¢do do sistema operacional, que faz o intermédio
desses componentes até sua fungao final, como, por exemplo, pro-
cessar os calculos na CPU que resultam em uma imagem no moni-
tor, processar os sons de um arquivo MP3 e mandar para a placa de

som do seu computador, etc. Dentro do sistema operacional vocé

ainda terd os programas, que ddo funcionalidades diferentes ao
computador.

Gabinete

O gabinete abriga os componentes internos de um computa-
dor, incluindo a placa mae, processador, fonte, discos de armaze-
namento, leitores de discos, etc. Um gabinete pode ter diversos
tamanhos e designs.

Gabinete.?

1 https.//www.palpitedigital.com/principais-componentes-inter-
nos-pc-perifericos-hardware-software/#:~:text=0%20hardware %20
s%C3%A30%20as%20partes, %2C%20scanners%2C%20c%C3%A2me-
ras%2C%20etc.

2 https://www.chipart.com.br/gabinete/gabinete-gamer-gamemax-
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Processador ou CPU (Unidade de Processamento Central)
E o cérebro de um computador. E a base sobre a qual é cons-

! truida a estrutura de um computador. Uma CPU funciona, basica-

mente, como uma calculadora. Os programas enviam calculos para
o CPU, que tem um sistema proprio de “fila” para fazer os calculos
mais importantes primeiro, e separar também os célculos entre os
nucleos de um computador. O resultado desses cdlculos é traduzido
em uma agao concreta, como por exemplo, aplicar uma edicdo em
uma imagem, escrever um texto e as letras aparecerem no monitor
do PC, etc. A velocidade de um processador esta relacionada a velo-

¢ cidade com que a CPU é capaz de fazer os célculos.

CPU.?

Coolers

Quando cada parte de um computador realiza uma tarefa, elas
usam eletricidade. Essa eletricidade usada tem como uma consequ-
éncia a geragao de calor, que deve ser dissipado para que o compu-

¢ tador continue funcionando sem problemas e sem engasgos no de-

sempenho. Os coolers e ventoinhas sdo responsaveis por promover
uma circulagdo de ar dentro da case do CPU. Essa circulagdo de ar
provoca uma troca de temperatura entre o processador e o ar que
ali estad passando. Essa troca de temperatura provoca o resfriamen-
to dos componentes do computador, mantendo seu funcionamento
intacto e prolongando a vida util das pegas.

Cooler.*

-shine-g517-mid-tower-com-1-fan-vidro-temperado-preto/2546

3 https://www.showmetech.com.br/porque-o-processador-e-uma-pe-
ca-importante

4 https.//www.terabyteshop.com.br/produto/10546/cooler-deepcool-
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Placa-mae

Se 0 CPU é o cérebro de um computador, a placa-mde é o es- :

queleto. A placa mde é responsavel por organizar a distribuicdo dos
calculos para o CPU, conectando todos os outros componentes ex-
ternos e internos ao processador. Ela também é responsdvel por
enviar os resultados dos cdlculos para seus devidos destinos. Uma
placa mae pode ser on-board, ou seja, com componentes como pla-
cas de som e placas de video fazendo parte da prépria placa mae,
ou off-board, com todos os componentes sendo conectados a ela.

g
|
Jd
.

Placa-mde.”

Fonte
E responsavel por fornecer energia as partes que compde um

computador, de forma eficiente e protegendo as pegas de surtos

de energia.

Fonte®

-gammaxx-c40-dp-mch4-gmx-c40p-intelam4-ryzen

5 https.//www.terabyteshop.com.br/produto/9640/placa-mae-biostar-
-b360mhd-pro-ddrd-lga-1151

6 https://www.magazineluiza.com.br/fonte-atx-alimentacao-pc-230w-
-01001-xway/p/dh97g572hc/in/ftpc
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Placas de video
Permitem que os resultados numéricos dos calculos de um pro-

© cessador sejam traduzidos em imagens e graficos para aparecer em

um monitor.

Placa de video ”

Periféricos de entrada, saida e armazenamento

Sao placas ou aparelhos que recebem ou enviam informagdes
para o computador. Sdo classificados em:

- Periféricos de entrada: sdo aqueles que enviam informagdes
para o computador. Ex.: teclado, mouse, scanner, microfone, etc.

Periféricos de entrada.?

7https.//www.techtudo.com.br/noticias/noticia/2012/12/conheca-me-
Ihores-placas-de-video-lancadas-em-2012.html
8https://mind42.com/public/970058ba-a8f4-451b-b121-3ba-
35c51ele7
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— Periféricos de saida: S3o aqueles que recebem informagdes
do computador. Ex.: monitor, impressora, caixas de som.

Periféricos de saida.’

— Periféricos de entrada e saida: sdo aqueles que enviam e re- :
cebem informacdes para/do computador. Ex.: monitor touchscre- | pode acessar um servidor capaz de executar o aplicativo desejado,

: que pode ser desde um processador de textos até mesmo um jogo

en, drive de CD — DVD, HD externo, pen drive, impressora multifun-
cional, etc.

Periféricos de entrada e saida.”®
: ranga. Afinal, a proposta é manter informagdes importantes em um

i ambiente virtual, e ndo sdo todas as pessoas que se sentem a von-

— Periféricos de armazenamento: sdo aqueles que armazenam
informagdes. Ex.: pen drive, cartdo de memdria, HD externo, etc.

Periféricos de armazenamento.** :

9 https.//aprendafazer.net/o-que-sao-os-perifericos-de-saida-para-
-que-servem-e-que-tipos-existem

10 https://almeida3.webnode.pt/trabalhos-de-tic/dispositivos-de-en-
trada-e-saida

11 https://www.slideshare.net/contatoharpa/perifricos-4041411
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OPERAGCOES SOBRE ARQUIVOS, DISPOSITIVOS DE ARMA-
ZENAMENTO E SERVICOS DE ARMAZENAMENTO EM NU-
VEM

Editora o
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Quando se fala em computagdo nas nuvens, fala-se na possibi-
lidade de acessar arquivos e executar diferentes tarefas pela inter-
net!2. Ou seja, ndo é preciso instalar aplicativos no seu computador
para tudo, pois pode acessar diferentes servigcos on-line para fazer o

i que precisa, ja que os dados ndo se encontram em um computador
. especifico, mas sim em uma rede.

Uma vez devidamente conectado ao servigo on-line, é possivel
desfrutar suas ferramentas e salvar todo o trabalho que for feito
para acessa-lo depois de qualquer lugar — é justamente por isso
gue o seu computador estara nas nuvens, pois vocé podera acessar
os aplicativos a partir de qualquer computador que tenha acesso a
internet.

Basta pensar que, a partir de uma conexdo com a internet, vocé

ou um pesado editor de videos. Enquanto os servidores executam
um programa ou acessam uma determinada informacdo, o seu
computador precisa apenas do monitor e dos periféricos para que
vocé interaja.

Vantagens:
— N&o necessidade de ter uma maquina potente, uma vez que

© tudo é executado em servidores remotos.

— Possibilidade de acessar dados, arquivos e aplicativos a partir
de qualquer lugar, bastando uma conexdo com a internet para tal
— ou seja, ndo é necessdrio manter conteddos importantes em um
Unico computador.

Desvantagens:
— Gera desconfianga, principalmente no que se refere a segu-

tade com isso.

— Como ha a necessidade de acessar servidores remotos, é pri-
mordial que a conexdo com a internet seja estdvel e rapida, princi-
palmente quando se trata de streaming e jogos.

Exemplos de computa¢do em nuvem
Dropbox
O Dropbox é um servico de hospedagem de arquivos em nu-

vem que pode ser usado de forma gratuita, desde que respeitado o

limite de 2 GB de conteudo. Assim, o usuario podera guardar com
seguranga suas fotos, documentos, videos, e outros formatos, libe-
rando espago no PC ou smartphone.

€

Dropbox

12 https.//www.tecmundo.com.br/computacao-em-nuvem/738-o-que-
-e-computacao-em-nuvens-.htm
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Além de servir como ferramenta de backup, o Dropbox tam-

bém é uma forma eficiente de ter os arquivos importantes sempre :
acessiveis. Deste modo, o usudrio consegue abrir suas midias e do- :

cumentos onde quer que esteja, desde que tenha acesso a Internet.

OneDrive

O OneDrive, que ja foi chamado de SkyDrive, é o servigo de ar-
mazenamento na nuvem da Microsoft e oferece inicialmente 15 GB
de espaco para os usuarios®. Mas é possivel conseguir ainda mais
espaco gratuitamente indicando amigos e aproveitando diversas
promogGes que a empresa langa regularmente.

pagos com capacidades variadas também.

TN
OneDrive

Para quem gosta de editar documentos como Word, Excel e
PowerPoint diretamente do gerenciador de arquivos do servigo,
o OneDrive disponibiliza esse recurso na nuvem para que seja dis-
pensada a necessidade de realizar o download para sé entdo poder
modificar o conteudo do arquivo.

iCloud

passado recente a ideia principal de sincronizar contatos, e-mails,
dados e informagdes de dispositivos iOS. No entanto, recentemente
a empresa também adotou para o iCloud a estratégia de utiliza-lo
como um servigco de armazenamento na nuvem para usuarios iOS.
De inicio, o usuario recebe 5 GB de espago de maneira gratuita.

Existem planos pagos para maior capacidade de armazena-
mento também.

iCloud

sistema muito bem integrado aos seus aparelhos, como o iPhone.
A ferramenta “buscar meu iPhone”, por exemplo, possibilita que
o usudrio encontre e bloqueie o aparelho remotamente, além de
poder contar com os contatos e outras informagdes do dispositivo
caso vocé o tenha perdido.

Google Drive
rios mais espago do que os concorrentes ao lado do OneDrive. Sdo

15 GB de espaco para fazer upload de arquivos, documentos, ima-
gens, etc.

13 https://canaltech.com.br/computacao-na-nuvem/comparativo-os-
-principais-servicos-de-armazenamento-na-nuvem-22996/
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Google Drive

Uma funcionalidade interessante do Google Drive é o seu ser-
vico de pesquisa e busca de arquivos que promete até mesmo re-

i conhecer objetos dentro de imagens e textos escaneados. Mesmo
Para conseguir espago ainda maior, o aplicativo oferece planos

que o arquivo seja um bloco de notas ou um texto e vocé queira
encontrar algo que esteja dentro dele, é possivel utilizar a busca
para procurar palavras e expressdes.

Além disso, o servigo do Google disponibiliza que sejam feitas
edi¢Oes de documentos diretamente do browser, sem precisar fazer
o download do documento e abri-lo em outro aplicativo.

Tipos de implantagdo de nuvem

Primeiramente, é preciso determinar o tipo de implantagdo de
nuvem, ou a arquitetura de computagdo em nuvem, na qual os servi-
¢os cloud contratados serdo implementados pela sua gestdo de TI*.

Ha trés diferentes maneiras de implantar servigos de nuvem:

— Nuvem publica: pertence a um provedor de servigos cloud
terceirizado pelo qual é administrada. Esse provedor fornece recur-
sos de computagdo em nuvem, como servidores e armazenamento
via web, ou seja, todo o hardware, software e infraestruturas de su-

0 iCloud, servico de armazenamento da Apple, possuia em um  Porte utilizados sdo de propriedade e gerenciamento do provedor

. de nuvem contratado pela organizagdo.

— Nuvem privada: se refere aos recursos de computagdo em
nuvem usados exclusivamente por uma Unica empresa, podendo
estar localizada fisicamente no datacenter local da empresa, ou
seja, uma nuvem privada é aquela em que os servicos e a infra-
estrutura de computagdo em nuvem utilizados pela empresa sdo
mantidos em uma rede privada.

— Nuvem hibrida: trata-se da combinagdo entre a nuvem publi-

i ca e a privada, que estdo ligadas por uma tecnologia que permite o

compartilhamento de dados e aplicativos entre elas. O uso de nu-
vens hibridas na computagdo em nuvem ajuda também a otimizar
a infraestrutura, seguranga e conformidade existentes dentro da
empresa.

Tipos de servigos de nuvem
A maioria dos servigos de computagdo em nuvem se enquadra

. em quatro categorias amplas:
No entanto, a grande vantagem do iCloud é que ele possui um :

— laaS (infraestrutura como servico);
— PaasS (plataforma como servigo);

— Sem servidor;

— SaaS (software como servigo).

Esses servicos podem ser chamados algumas vezes de pilha
da computagdo em nuvem por um se basear teoricamente sobre

© o outro.
Apesar de nao disponibilizar gratuitamente o aumento da ca-

pacidade de armazenamento, o Google Drive fornece para os usua- '

laa$ (infraestrutura como servigo)

A laaS é a categoria mais basica de computagdo em nuvem.
Com ela, vocé aluga a infraestrutura de Tl de um provedor de servi-
¢os cloud, pagando somente pelo seu uso.

14 https://ecoit.com.br/computacao-em-nuvem/
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

COMUNICAGAO INTERNA E EXTERNA; ATENDIMENTO
COM QUALIDADE (PUBLICO INTERNO E EXTERNO)

DEFINICAO: a comunicagdo interna é um setor dentro de uma
organizagdo que se encarrega da corrente de informagdes entre
seus colaboradores, seja dentro de um mesmo departamento
(intradepartamental), ou entre eles (interdepartamental), por meio
de canais oficiais. O processo de gestar o fluxo de informagdes é
elaborado de forma planejada e com objetivos bem definidos. A
depender do porte, das metas e dos valores da organizagdo, essa
area pode ser representada por:

— Um departamento constituido;

— Um time de colaboradores dentro da equipe de Recursos
Humanos;

— Um unico funcionario especializado em comunicagdo;

— As préprias liderangas e seus funcionarios, informalmente.

Os canais de comunicagdo formal: s3o instrumentos que
transmitem informagdo de um nivel de autoridade para o outro e
entre osdepartamentos. Isso querdizer que asredes de comunicagdo
formal propiciam a retroalimentagdo minima para cumprimento
da tarefa de comunicar, levando a prevengdo de desperdicios de
producdo, a eliminagdo do trabalho indtil (retrabalho e sobrecarga
de fungdo) e aprimoramento da eficiéncia e da eficacia geral, dando
grande apoio ou fortalecendo tanto a hierarquia de poder como a
estrutura organizacional global.

Os principais objetivos da comunicagdo interna

— Divulgar as agdes da empresa de forma direta e transparente;

— Difundir os conhecimentos adquiridos pelos empregados,
diretores e proprietarios;

— Consolidar o cumprimento de normas, condutas éticas e
valores da institui¢cdo a todos os colaboradores;

— Promover a cultura de temas como inclusdo social,
responsabilidade socioambiental e prevengdo e cuidados com
doencgas fisicas e mentais;

— Promover engajamento e envolver a equipe de trabalho da
empresa nas metas da organizagao.

Os beneficios da comunicagao interna

—Transmite informagdes rapidas e precisas;

— Transmite credibilidade e transparéncia;

— Alinha os colaboradores aos valores da organizagao;
— Reforca a cultura da organizacgdo;
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Secretaria

— Traz conhecimento da organizagdo e sentimento de
pertencimento as equipes;

— Possibilita e troca de conhecimento;

— Aumenta a produtividade;

— Integra os novos funciondrios e garante menor perda de
funcionarios.

Os principais tipos de comunicagao interna

— Comunicagdo escrita: é utilizada para o alinhamento dos
acontecimentos da empresa. E desempenhada placas informativas,
quadros de avisos, intranet, blogs internos e e-mail.

— Comunicagao oral: em geral, esse tipo de comunicagdo
ocorre por meio de reunides e palestras. Nessas situagdes, o debate
de ideias e a troca de feedbacks sdo meios de aproximag¢do das
relagOes entre os funciondrios.

— Comunicag¢do horizontal: é o tipo de comunicagdo que se
da entre colegas de trabalho que compartilham nivel hierdrquico
semelhante dentro da organizagdo.

—Comunicagao vertical: direcionada aos lideres da organizacdo,
envolve desenvolvimento de planejamentos estratégicos e aborda
assuntos restritos.

— Comunicagdo diagonal: essencial para envolvimento dos
diferentes niveis hierarquicos da organizag3o. E utilizada quando ha
necessidade de informar novidades.

Os instrumentos de comunicag¢do interna

— Manual do colaborador: consiste em um guia rapido para
novos funciondrios. E adequado para comunicar valores e também o
que se espera da postura do profissional. No manual, o colaborador
tem acesso a detalhes sobre os beneficios da empresa, suas normas
e responsabilidades.

— Mural: por meio deste instrumento, os colaboradores podem
expor bilhetes, metas e estratégias da empresa. O mural ocupa
lugar estratégico e é visivel para todos. Sua fungdo é auxiliar na
hora de deixar lembretes, levantar as metas da equipe e reforgar
as estratégias da empresa. Com o advento da tecnologia, essa
ferramenta vem sendo substituida por opgdes virtuais, como
grupos em aplicativos de conversa.

— Intranet: rede corporativa com acesso permitido aos seus
funcionarios.

— Redes sociais internas: sdo plataformas online que relnem
gestores e colaboradores de uma empresa, possibilitando um
contato rapido, direto, pratico e dinamico, além de feedbacks mais
ageis e também o compartilhamento de informagdes. Servem para
otimizar fluxos de trabalho e reunides.
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— E-mail: por meio dessa ferramenta, pode-se agendar
reunides, receber informagdes importantes e contar novidades
sobre a organizagao.

— Reunides: em dados contextos, conversar pela internet pode
gerar ruidos. Por isso, as reunides tradicionais ndo sdo descartadas
da empresa, ja que servem para alinhamento da equipe e
planejamento de possiveis assuntos.

— Newsletter: instrumento educativo digital ou impresso,
apresenta informagdes Uteis. Tem como outra finalidade também a
valorizacdo e a motivacdo dos funcionarios.

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 interagdo direta
como um fator critico para garantir a satisfacdo do comprador e in-
centivar a repeti¢do de negdcios.

Ainda hoje, quando grande parte do atendimento ao cliente é

feito por sistemas automatizados de autoatendimento, a opgao 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 percepgdes 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 satisfagdo 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 bilhGes 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 servigos de e-mail e chat
Qo 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 diferenca entre perder ou reter
um cliente.

Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietdrios 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 questdes 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-
solugdo.

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
obrigacdes, 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 negdcios 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 interagGes 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 satisfagdo dos funcionarios com sua experiéncia
de trabalho.

e Criacdo de canais de comunicagdo claros.

e Estimular a fidelidade dos funcionarios.

® 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 organizagdo a obter bens, produtos, in-
formacgdes e servigos. Os usuarios finais podem ser compradores,
patronos de cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas
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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 dreas sdo essenciais para o
bom funcionamento e sucesso de uma organizagao.

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 funcionarios 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 maos 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 continuarao 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.

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

* 59% mudardo para uma nova empresa para obter um melhor
atendimento ao cliente.
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Lealdade do consumidor
As qualidades de atendimento ao cliente externo mais valoriza-

© das pelos clientes sdo eficiéncia, cortesia, empatia e uma conexdo

pessoal. Fornecer um étimo servigo cria uma base de clientes leais
que oferece uma proteg¢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-
macoes confidveis, atengdo pessoal e uma garantia confiavel.

Os clientes que sdo ignorados, maltratados ou frustrados por
suas interagGes 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 opgdes 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 comunicacdo relacionada ao trabalho. Por qué?
Fazer ligacdes 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-
cacdo 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 interacgdo.

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 negdcios ao telefone
® 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
ligagdo comercial? Reserve um momento para se preparar. Aqui es-
tdo alguns passos para fazer isso de forma eficaz:
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¢ |dentifique o motivo pelo qual vocé esta ligando. Saber o ob-
jetivo de sua ligagdo comercial evitard que vocé fique nervoso ao
falar com alguém que mal conhece. Quer vender algo, pedir ajuda
ou obter alguma informagdo? Pense por um minuto sobre o objeti-
vo que deseja alcangar com esta ligacdo.

¢ Anote os pontos-chave que vocé precisa cobrir. Para manter
sua ligagdo sob controle, prepare algumas anotagdes 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 informacdes 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 comecar 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 ligagdo, 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

ApOds a saudacdo telefnica profissional, declare o objetivo de
sua liga¢do 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 ligagao fornece foco e diregdo 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 ligagdo comercial, certifique-se de manter uma conversa bi- :

direcional em vez de um mondlogo. Dé a pessoa com quem vocé
esta 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 emog0Oes, ndo terd sucesso na comunicagdo empresarial. Em
primeiro lugar, certifique-se de manter a calma e falar claramente.
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.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Para falar ao telefone de maneira profissional, preste atengdo

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 permissdo
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,
agradeca a outra pessoa por esperar. Se for uma longa espera, deixe
claro para eles que vocé ndo quer desperdicar 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.

Agradeca

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
gue 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 ndo tera pro-
blemas para conduzir uma conversa de negdcios — seja com um

cliente, parceiro de negdcios ou colega.

MEIOS DE COMUNICAGCAO

O termo “comunicagdo” foi derivado das palavras latinas
“communis” e “comunicar”. O significado literal do termo é com-
partilhar algo ou torna-lo comum. N&s nos comunicamos com 0s
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 comunicagdo.

Tipos de Comunicagao

Basicamente, a comunicagdo é de dois tipos — verbal e nado-
-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 comunicagdo 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.
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