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MATEMATICA/RACIOCINIO

LOGICO

FUNDAMENTOS DE MATEMATICA M

Entre os principais aspectos dos fundamentos da matematica esta a ldgica, a teoria dos conjuntos e a teoria dos niUmeros. Através da
légica matematica, é possivel estabelecer os principios da dedugdo e da prova matemadtica, estes sdo essenciais para o desenvolvimento e
a validagdo dos teoremas matematicos.

Os conjuntos fornecem uma linguagem e uma estrutura para descrever e analisar as relagdes entre objetos matematicos, bem como
as operagdes que podem ser realizadas com eles.

— SISTEMA DE NUMERACAO DECIMAL

Nosso sistema de numeragdo é chamado de decimal, pois sua contagem é feita de 10 em 10. Ou seja, sua base é 10.
— 10 unidades formam 1 dezena;

— 10 dezenas formam 1 centena;

— 10 centenas formam 1 unidade de milhar;

— 10 unidades de milhar formam 1 dezena de milhar;

— 10 dezenas de milhar formam 1 centena de milhar.

E assim sucessivamente.

Exemplos:

2043

567
' —+ 3 unidades

40 unidades= 4 dezenas

F — 0 unidades= ausénciade centena
500 unidades= 5 centenas : =2 000 unidades= 2 unidades de milhar

| = 7 unidades
60 unidades= 6 dezenas

Leitura dos niumeros
O sistema de numeragdo é constituido de uma parte inteira e outra decimal. Lemos a parte inteira, seguida da parte decimal, acom-
panhada das palavras:

DECIMOS .....cccvvveevvieeecieeeeieeeeeneee..nnnt qUando houver uma casa decimal;
Centésimos........cccceevvviiiinnnnnnn. : quando houver duas casas decimais;
Milésimos........cccccevvviinnnnnn. : quando houver trés casas decimais;

Décimos milésimos ................ ... quando houver quatro casas decimais;

Centésimos milésimos .................... quando houver cinco casas decimais e, assim sucessivamente.

Exemplo: (AUX.JUD. /TRT-232 REG/FCC) O niimero 0,0202 pode ser lido como:
(A) duzentos e dois milésimos.

(B) duzentos e dois décimos de milésimos.

(C) duzentos e dois centésimos de milésimos.

(D) duzentos e dois centésimos.

(E) duzentos e dois décimos

Resolugdo: Resposta: B
Como temos 4 casas decimais, lemos entdo com décimos de milésimos,
Logo: duzentos e dois décimos de milésimos.

Qoliica®
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— RELAGOES
As relagoes de “igual”, “maior”, “
“menor ou igual” e suas variagdes

Ao longo dos anos, a Matematica tem se aprimorado, de forma
a facilitar os calculos e a compreensao dos colaboradores, os sim-
bolos deixam-na cada vez mais dinamica e aplicavel no contexto do
cotidiano. Os simbolos foram surgindo e sendo introduzidos com a
evolugdo da forma de pensar e raciocinar do homem.

”n

menor”, “maior ou igual”,

Usamos essas relagdes para compararmos/enumerarmos coi-

sas, sejam elas numeros, porc¢des, quantidades, etc.

—lgual (=)
Representado por dois tragos pequenos, serve para afirmar
que algo é exatamente igual ao outro.

- Maior (>) e menor (<)
Também utilizado para fazer comparagGes entre numeros,

guantidades, etc. Pode ser usado na enumeragdo de elementos.

Exemplos:
Podemos afirmar que:

4 7 , utilizando o simbolo de maior ou menor, temos que:
4<7.

7 4, utilizando o simbolo de maior ou menor, temos que:
7>4.

Enumere os numeros > 7: {8,9,10,...}
Enumere os nUmeros < 7: {6,5,4,...}

— Maior ou igual (2) e Menor ou igual (<)

Sdo os mesmos simbolos anteriores mas com um trago embai-
xo. Utilizamos para enumeragdo de conjuntos/elementos. Exem-
plos:

Enumere os numeros > 7: {7,8,9,10,...}

Enumere os numeros < 7: {7,6,5,4,...}

Observe que o trago abaixo do simbolo significa igual, ele faz
com que o numero que estamos considerando, no exemplo, entre

na enumeragao.
— Conceito de maior/menor; largo/estreito; comprido/curto.
Aplicamos estes conceitos através da comparagdo de elemen-

tos, objetos, etc.

— Maior/menor

Este conceito esta relacionado a altura de um objeto. Vejamos:

’_ﬁ. PREDIO MAIOR
|
TEHIRES

AN
|

SNPPAS)

N

PREDIO MENOR
n
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— Largo/estrito
: Este conceito esta ligado a massa/volume/espaco que determi-
- nado objeto ocupa. Vejamos:

JANELA ESTREITA

74 ¥

)

JANELA LARGA /

LZAV)

\

— Comprido/curto
Estd ligado também ao tamanho/distancia dos objetos em
comparag¢do a outro. Vejamos:

CAMINHO
COMPRIDO

CAMINHO CURTO

— PROBLEMAS COM AS QUATRO OPERACOES
Os calculos desse tipo de problemas, envolvem adigdes e sub-
tragOes, posteriormente as multiplicagdes e divisdes. Depois os pro-
- blemas sdo resolvidos com a utilizagdo dos fundamentos algébricos,
. isto é, criamos equagBGes matemadticas com valores desconhecidos
(letras). Observe algumas situa¢des que podem ser descritas com
utilizagdo da algebra.
Fica a dica: E bom ter mente algumas situaces que podemos
encontrar.

O dobro de

2X
O triplo de um ndmero 3x
O dobro de um ndmero adicionado de 4  2x+4

Um ndmero adicionado de seu tfriplo | x4+3x
5a-6y

O quintuplo de « subtraido do séxtuplo de




Exemplos:

01. (Pref. Guaruja/SP — SEDUC - Professor de Matematica —
CAIPIMES) Sobre 4 amigos, sabe-se que Clodoaldo é 5 centimetros
mais alto que Mdnica e 10 centimetros mais baixo que Andreia. Sa-
be-se também que Andreia é 3 centimetros mais alta que Doralice e
que Doralice ndo é mais baixa que Clodoaldo. Se Doralice tem 1,70
metros, entdo é verdade que Modnica tem, de altura:

(A) 1,52 metros.

(B) 1,58 metros.

(C) 1,54 metros.

(D) 1,56 metros.

Resolugdo: Resposta: B.
Escrevendo em forma de equagdes, temos:

C=M+0,05 (1)
C=A-0,10 (II)
A=D+0,03 ()

D ndo é mais baixa que C
SeD=1,70, entao:
(m)A=1,70+0,03=1,73
(nyc=1,73-0,10=1,63
(1)1,63=M+0,05
M=1,63-0,05=1,58m

02. (CEFET — Auxiliar em Administracdo — CESGRANRIO) Em
trés meses, Fernando depositou, ao todo, RS 1.176,00 em sua ca-
derneta de poupanca. Se, no segundo més, ele depositou RS 126,00
a mais do que no primeiro e, no terceiro més, RS 48,00 a menos do
gue no segundo, qual foi o valor depositado no segundo més?

(A) RS 498,00

(B) R$ 450,00

(C) RS 402,00

(D) RS 334,00

(E) RS 324,00

Resolugdo: Resposta: B.

Primeiro més = x

Segundo més =x + 126
Terceiromés =x+126—48 =x + 78
Total =x+x+ 126 +x+78=1176
3.x=1176-204

x=972/3

x = RS$ 324,00 (12 més)

* No 22 més: 324 + 126 = RS 450,00

03. (Prefeitura Municipal de Ribeirdo Preto/SP — Agente de
Administragdo — VUNESP) Uma loja de materiais elétricos testou
um lote com 360 lampadas e constatou que a razdo entre o nUmero
de ldmpadas queimadas e o nimero de ldmpadas boas era2 / 7. Sa-
bendo-se que, acidentalmente, 10 lampadas boas quebraram e que
lampadas queimadas ou quebradas ndo podem ser vendidas, entdo
a razdo entre o nimero de lampadas que ndo podem ser vendidas
e o numero de lampadas boas passou a ser de

(A)1/4.

(B)1/3.

(€)2/5.

(D)1/2.

(E)2/3.

Resolugao: Resposta: B.

Editora o
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Chamemos o nimero de lampadas queimadas de ( Q) e o nu-
mero de lampadas boas de ( B ). Assim:

B+Q=360,ouseja, B=360—-Q (I)

E: 2 ,ouseja, 7.Q=2.B ()

B 7
Substituindo a equacdo (| ) na equacdo ( Il ), temos:
7.0=2.(360-Q)

7.Q=720-2.Q
7.0+2.Q=720
9.0=720
Q=720/9

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

¢ _ %0 1

7= = 3 (99

— OPERACGES COM CONJUNTOS

Um conjunto é uma colegdo de objetos, chamados elementos,
gue possuem uma propriedade comum ou que satisfazem determi-
nada condic¢do.

Representag¢do de um conjunto
Podemos representar um conjunto de varias maneiras.

Fique Ligado: Indicamos os conjuntos utilizando as letras mai-
usculas e os elementos destes conjuntos por letras minusculas.

Vejamos:

1) os elementos do conjunto sdo colocados entre chaves sepa-
rados por virgula, ou ponto e virgula.

A={a, e i o0, u}

2) os elementos do conjunto sdo representados por uma ou
mais propriedades que os caracterize.

A = {x| x é vogal do nosso alfabeto}
»  Este simbolo significa tal que.

3) os elementos do conjunto sdo representados por meio de
um esquema denominado diagrama de Venn.
4)

]

Relagdo de pertinéncia: usamos os simbolos € (pertence) e &
(ndo pertence) para relacionar se um elemento faz parte ou ndo do
conjunto.



Tipos de Conjuntos

Conjunto Universo: reunido de todos os conjuntos que esta-

mos trabalhando.
Conjunto Vazio: é aquele que ndo possui elementos. Representa-

-se por 0 ou, simplesmente { }.
Conjunto Unitario: possui apenas um Unico elemento.
Conjunto Finito: quando podemos enumerar todos os seus ele-
mentos.
Conjunto Infinito: contrario do finito.

Relagdo de inclusdo

E usada para estabelecer relagdo entre conjuntos com conjun-
tos, verificando se um conjunto é subconjunto ou ndo de outro con-
junto. Usamos os seguintes simbolos de inclusdo:

Esta contido Contém

N&o esta contido N3o contém

Igualdade de conjuntos

Dois conjuntos A e B sdo IGUAIS, indicamos A = B, quando pos-
suem os mesmos elementos.

Dois conjuntos A e B sdo DIFERENTES, indicamos por A # B, se
pelo menos UM dos elementos de um dos conjuntos NAO pertence
ao outro.

Subconjuntos

Quando todos os elementos de um conjunto A s3o também

elementos de um outro conjunto B, dizemos que A é subconjunto
de B. Exemplo: A={1,3,7}e B={1,2,3,5,6,7,8}.

| «3

!
-
wn
-
L)
2
Ilgtr

Os elementos do conjunto A estdo contidos no conjunto B.
1) Todo conjunto A é subconjunto dele préprio;

2) O conjunto vazio, por convengdo, é subconjunto de qualquer

conjunto;

3) O conjunto das partes é o conjunto formado por todos os
subconjuntos de A.

4) O numero de seus subconjuntos é dado por: 2"; onde n é o
numero de elementos desse conjunto.

Operagdes com Conjuntos

Tomando os conjuntos: A = {0,2,4,6} e B = {0,1,2,3,4}, como

exemplo, vejamos:

— Unido de conjuntos: é o conjunto formado por todos os elemen-
tos que pertencem a A ou a B. Representa-se por A~ B. Simboli-
camente: A\ B = {x | x€ A ou x € B}. Exemplo:

MATEMATICA/RACIOCINIO LOGICO
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L) 2
4 *1

«3

A parte pintada dos conjuntos indica AU B.
AUB=1{0,1,2 340G

L—— L&-se: Auniao B ou Areuniao B

i —Intersecgdo de conjuntos: é o conjunto formado por todos os
- elementos que pertencem, simultaneamente, a A e a B. Represen-

ta-se por A B. Simbolicamente: A B={x | xEAex€B}

A

3

A parte pintada dos conjuntos indica A n B.

ANB=1{0,2 4

! = Lé-se: Aintersecgao B.

Observagdo: Se A B =¢, dizemos que A e B sdo conjuntos
disjuntos.

Propriedades da unido e da intersec¢do de conjuntos
12) Propriedade comutativa

A UB=BU A (comutativa da unido)

A N B =B n A (comutativa da intersec¢do)

22) Propriedade associativa
(AUB)UC=AU(BUQC) (associativa da unigo)
(AnB)Nn C=An (Bn C)(associativa da intersecgdo)

32) Propriedade associativa

AN (BUC)=(AnB)U (A n C) (distributiva da interseccdo em
relagdo a unido)

AU((BNC)=(AUB) N (AUC) (distributiva da unido em relagdo
a intersec¢do)

42) Propriedade
SeAcB,entaioAUB=BeANnB=A,entdioACB

Numero de Elementos da Unido e da Intersec¢do de Conjun-

tos
E dado pela formula abaixo:

n(A U B) = n{(A) + n(B) — n(A N B)

AMB

-0
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PORTUGUES

COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS

Defini¢do 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 avaliagdo,
a resposta serd localizada no préprio no texto, posteriormente,
ocorre a interpretagdo, que é a leitura e a conclusdo fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensdo 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 indugdo.

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 interpretagdo de texto é subjetiva,
podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretagdo 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
Especial > 2015
Portugués > Compreensdo e interpretacdo de textos

Editora o
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A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constituigdo garante o direito a educagdo 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 tempordrios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

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

ari uestao:
Comentario da questao

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

Em “B” o complemento “mais ou menos severas” se refere a
“deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis. = afirmativa incorreta.

Em “C” o advérbio “também”, nesse caso, indica a inclusdo/
adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a educacdo,
além das que ndo apresentam essas condig¢des. = afirmativa correta.

Em “D” além de mencionar “deficiéncias de toda ordem”, o
texto destaca que podem ser “permanentes ou temporarias”. =
afirmativa correta.

Em “E” este é o tema do texto, a inclusdo dos deficientes. =
afirmativa correta.

Resposta: Logo, a Letra B é a resposta Certa para essa questao,
visto que é a Unica que contém uma afirmativa incorreta sobre o

texto.
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IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia :
principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga :
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-

tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o

titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre

0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-

qgue achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-

xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in- :
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condigdo essen-

cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comecar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma

espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros

podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o

outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informag¢des ao longo
do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-

ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo

mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de

subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre 0 que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e caes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias- :

-secundarias/

PORTUGUES

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagéo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagéo a outrem).

A ironia consiste na utilizagdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

SUAAAZS FIQUE_-
MALS UM POUCO!

BEM, E TARDE|
ACHO QUE JA
VAMOS...

NOSS0 CAFE DA MANHA)

Na construcdo de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situac¢do e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagéo
A intencgdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o

- resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memdrias Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessao por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem suces-

Editora o
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so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que

planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a
© principal. Compreender relagées semanticas € uma competéncia

morte.

Ironia dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos
literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
¢Ges de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado

pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagées que geram con-

flitos e mal-entendidos porque ele mesmo ndo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
que se passa na histéria com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histdria

irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da pega esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a

plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, é muito comum a utilizagdo de situagdes que pare-
¢am comicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

Situagdes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situagGes em que o humor pode aparecer. Ha as ti- :

rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito coémico;
ha anedotas ou pequenos contos; e hd as cronicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:

F
PENALTL
SIM, ELE

Vium

INTERVEN’;AD MILITAR

e :'"DUP(':"

ANALISE E A INTERPRETACAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-  |qjtor tira conclusdes subjetivas do texto.

NERO EM QUE SE INSCREVE

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, estd ligado as conclusdes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretagdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

PORTUGUES

Editora o
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Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando n3o 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
espacgo para divagacGes 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 suposigdes 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 conteldos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretacgdo de texto assertiva depende de inimeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes
que ndo foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tépicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliard na apreen-

© sdo do conteddo exposto. Lembre-se de que os paragrafos ndo es-
© tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleaté-

ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.
Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-
tor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago para
divagagbes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas.
Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé

- precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
. ndo criemos, a revelia do autor, suposigdes vagas e inespecificas.

Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fard de nés leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretacao

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. Ja a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O

Géneros Discursivos

Romance: descricdao longa de agdes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma
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novela é a extensdo do texto, ou seja, o romance é mais longo. No
romance nés temos uma histéria central e varias histérias secun-
darias.

Conto: obra de ficcdo onde é criado seres e locais totalmente
imaginario. Com linguagem linear e curta, envolve poucas perso-
nagens, que geralmente se movimentam em torno de uma Unica
acdo, dada em um sé espaco, eixo tematico e conflito. Suas agbes
encaminham-se diretamente para um desfecho.

Novela: muito parecida com o conto e o romance, diferencia-
do por sua extensdo. Ela fica entre o conto e o romance, e tem a
histéria principal, mas também tem varias histérias secundarias. O
tempo na novela é baseada no calendario. O tempo e local sdo de-
finidos pelas historias dos personagens. A histéria (enredo) tem um
ritmo mais acelerado do que a do romance por ter um texto mais
curto.

Cronica: texto que narra o cotidiano das pessoas, situagbes que
nds mesmos ja vivemos e normalmente é utilizado a ironia para
mostrar um outro lado da mesma histéria. Na cronica o tempo nado
é relevante e quando é citado, geralmente sdo pequenos intervalos
como horas ou mesmo minutos.

Poesia: apresenta um trabalho voltado para o estudo da lin-
guagem, fazendo-o de maneira particular, refletindo o momento,
a vida dos homens através de figuras que possibilitam a criagdo de
imagens.

Editorial: texto dissertativo argumentativo onde expressa a
opinido do editor através de argumentos e fatos sobre um assunto
que esta sendo muito comentado (polémico). Sua intengdo é con-
vencer o leitor a concordar com ele.

Entrevista: texto expositivo e é marcado pela conversa de um
entrevistador e um entrevistado para a obtenc¢do de informacgdes.
Tem como principal caracteristica transmitir a opinido de pessoas
de destaque sobre algum assunto de interesse.

Cantiga de roda: género empirico, que na escola se materiali-
za em uma concretude da realidade. A cantiga de roda permite as
criangas terem mais sentido em relagdo a leitura e escrita, ajudando
os professores a identificar o nivel de alfabetizagdo delas.

Receita: texto instrucional e injuntivo que tem como objetivo
de informar, aconselhar, ou seja, recomendam dando uma certa li-
berdade para quem recebe a informacao.

DISTINCAO DE FATO E OPINIAO SOBRE ESSE FATO

Fato

O fato é algo que aconteceu ou esta acontecendo. A existéncia
do fato pode ser constatada de modo indiscutivel. O fato é uma
coisa que aconteceu e pode ser comprovado de alguma maneira,
através de algum documento, nimeros, video ou registro.

Exemplo de fato:
A mae foi viajar.

PORTUGUES

Interpretagao

E o ato de dar sentido ao fato, de entendé-lo. Interpretamos
quando relacionamos fatos, os comparamos, buscamos suas cau-
sas, previmos suas consequéncias.

Entre o fato e sua interpretacdo ha uma relagdo légica: se apon-
tamos uma causa ou consequéncia, é necessario que seja plausivel.
Se comparamos fatos, é preciso que suas semelhangas ou diferen-
¢as sejam detectdveis.

Exemplos de interpretacdo:

A mae foi viajar porque considerou importante estudar em ou-
tro pais.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdao
do que com a filha.

Opiniao

A opinido é a avaliagdo que se faz de um fato considerando um
juizo de valor. E um julgamento que tem como base a interpretacdo
que fazemos do fato.

Nossas opinides costumam ser avaliadas pelo grau de coerén-
cia que mantém com a interpretacdo do fato. E uma interpretacdo
do fato, ou seja, um modo particular de olhar o fato. Esta opinido
pode alterar de pessoa para pessoa devido a fatores socioculturais.

Exemplos de opinides que podem decorrer das interpretagdes
anteriores:

A mae foi viajar porque considerou importante estudar em ou-
tro pais. Ela tomou uma decisdo acertada.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdo
do que com a filha. Ela foi egoista.

Muitas vezes, a interpretac¢do ja traz implicita uma opinido.

Por exemplo, quando se mencionam com énfase consequén-
cias negativas que podem advir de um fato, se enaltecem previsGes
positivas ou se faz um comentario irénico na interpretacdo, ja esta-
mos expressando nosso julgamento.

E muito importante saber a diferenca entre o fato e opinido,
principalmente quando debatemos um tema polémico ou quando
analisamos um texto dissertativo.

Exemplo:
A mde viajou e deixou a filha s6. Nem deve estar se importando
com o sofrimento da filha.

GENEROS E TIPOS DE TEXTOS

Definicoes e diferenciagdo: tipos textuais e géneros textuais
sdo dois conceitos distintos, cada um com sua propria linguagem
e estrutura. Os tipos textuais se classificam em razao da estrutura
linguistica, enquanto os géneros textuais tém sua classificagao ba-
seada na forma de comunicagao.

Dessa forma, os géneros sdo variedades existentes no interior
dos modelos pré-estabelecidos dos tipos textuais. A definicdo de
um género textual é feita a partir dos conteudos tematicos que
apresentam sua estrutura especifica. Logo, para cada tipo de texto,
existem géneros caracteristicos.

Editora o
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CONHECIMENTOS BASICOS

DE INFORMATICA

WINDOWS: USO DA AJUDA E FERRAMENTAS DE MANUTENGCAO DO WINDOWS; - GERENCIAR JANELAS; - CONCEITO, ORGA-
NIZACAO E MANIPULAGCAO DE PASTAS E ARQUIVOS, - CRIAR ATALHOS

O Windows 10 é um sistema operacional desenvolvido pela Microsoft, parte da familia de sistemas operacionais Windows NT. Lan¢ado
em julho de 2015, ele sucedeu o Windows 8.1 e trouxe uma série de melhorias e novidades, como o retorno do Menu Iniciar, a assistente
virtual Cortana, o navegador Microsoft Edge e a funcionalidade de multiplas areas de trabalho. Projetado para ser rapido e seguro, o
Windows 10 é compativel com uma ampla gama de dispositivos, desde PCs e tablets até o Xbox e dispositivos loT.

Operagoes de iniciar, reiniciar, desligar, login, logoff, bloquear e desbloquear
Botdo Iniciar

O Botdo Iniciar da acesso aos programas instalados no computador, abrindo o Menu Iniciar que funciona como um centro de comando
do PC.

l 6. Programas ] [ 7. Grupos ]

[ 1. Expandir s faut o ki

® =

s e P T

Putilix

[ 2. Conta

Ligrmad ey

B AR e
| 3. Pastas B -

&% i Collorior

. e e W ey L‘h i

4. Configuracoes

5. LigarfDesligar

Dayie saps zacs pesgqune

Menu Iniciar
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Expandir: botdo utilizado para expandir os itens do menu.

Nao expandido Expandido

IMICIAR

Botdo Expandir

Conta: apresenta opg¢des para configurar a conta do usudrio logado, bloquear ou deslogar. Em Alterar configuragdes da conta é possivel
modificar as informagdes do usuario, cadastrar contas de e-mail associadas, definir opgGes de entrada como senha, PIN ou Windows Hello,
além de outras configuragoes.

& i Suas informadtes

. e e
B i A (il

o el ¢ oubas s

s ol e T

Cnar yus imagem
-
Blommmme ¢

Configuragoes de conta

Ligar/Desligar: a opg¢do “Desligar” serve para desligar o computador completamente. Caso existam programas abertos, o sistema ndo
os salvara automaticamente, mas perguntard ao usudrio se deseja salva-los.

Soﬂ‘i”’gﬁ@
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Outras opgdes sdo:

a) Reiniciar: reinicia o computador. E Gtil para finalizar a instalagdo de aplicativos e atualizagdes do sistema operacional, mas, com
frequéncia, ndo é um processo necessario.

b) Suspender: leva o computador para um estado de economia de energia que permite que o computador volte a funcionar
normalmente apds alguns segundos. Todas as tarefas sdo mantidas, podendo o usuario continuar o trabalho.

Em portateis, o Windows salva automaticamente todo o trabalho e desliga o computador se a bateria estd com muito pouca carga.
Muitos portateis entram em suspensdo quando vocé fecha a tampa ou pressiona o botdo de energia.

c) Hibernar: opgdo criada para notebooks e pode ndo estd disponivel em todos os computadores. E um sistema de economia de
energia que coloca no disco rigido os documentos e programas abertos e desliga o computador. Hibernar usa menos energia do que
Suspender e, quando vocé reinicializa o computador, mas nao volta tdo rapidamente quanto a Suspensdo ao ponto em que estava.

Além dessas opges, acessando Conta, temos:

d) Sair: o usuario desconecta de sua conta, e todas as suas tarefas sdo encerradas.
e) Bloquear: bloqueia a conta do usuario, mantendo todas as tarefas em funcionamento.
Para trocar o usuario, basta apertar CTRL + ALT + DEL:

f) Trocar usuario: simplesmente da a opgdo de trocar de usudrio, sem que o usudrio atual faca o logoff. Assim, todas as tarefas sdo
mantidas em funcionamento, e quando o usuario quiser, basta acessar sua conta para continuar de onde parou.

Esquematizando essas opgdes:

44444444444444444 e Qoliica@®
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: !
! Suspender Hibernar i
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i Economia de energia Maior economia de energia i
i i
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Desliga o0 computador completamente.

Mao salva automaticamente os arquivos, mas pergunta ao
usudrio sa deseja salvar,

Reinicia o computador.
Util para finalizar instalactes e atualizaces.

Blogueia a conta do usuario.
Tarefas mantidas em funcionamento.

Usudrio desconecta de sua conta.
Tarefas encerradas.

Troca o usudrio, sem logoff.
Tarefas mantidas em funcionamenta.

Ligar/Desligar e outras opgdes.
Area de trabalho, icones e atalhos
Area de Trabalho

A Area de trabalho (ou desktop) é a principal drea exibida na tela quando vocé liga o computador e faz logon no Windows. E o lugar
que exibe tudo o que é aberto (programas, pastas, arquivos) e que também organiza suas atividades.

1. feanes 2. Papel de Parede
(aplicativas e atalhos) (Wallpaper)

3. Barra de Tarafas

Area de Trabalho do Windows 10.
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

ATENDIMENTO AO PUBLICO: COMUNICABILIDADE, APRE-
SENTACAO, ATENGCAO, CORTESIA, INTERESSE, PRESTEZA,
EFICIENCIA, TOLERANCIA, DISCRICAO, CONDUTA E OBJE-
TIVIDADE

Quando se trabalha com pessoas, é preciso ter em mente al-
guns comportamentos e requisitos importantes ndao apenas para
comunicar uma mensagem ao seu publico, mas também para me-
diar, facilitar, agilizar e impactar positivamente a forma como este
recebe a mensagem através de seu emissor.

Muitos fatores impactam a vida de pessoas no atendimento ao
ciente, as experiéncias ruins podem perpetuar a md reputagdo de
uma corporag¢ao, mas um bom atendimento atrai e encanta, facili-
tando relacionamentos e auxiliando todo e qualquer empreendi-
mento.

Todo tipo de interagdo deve ser pensada e devidamente estu-
dada, antes mesmo de iniciar um primeiro contato com o publico,
pois pequenos detalhes fazem a diferenca, desde a forma como o
colaborador se porta, sua aparéncia fisica, sua dicgdo e comunica-
¢do ndo-verbal até a sua atengdo e cortesia, a objetividade de sua
mensagem e a empatia para com o outro.

Comunicabilidade

Comunicamos mensagens todos os dias, a todo momento aos
que estdo ao redor. Seja através das expressGes faciais, dos gestos,
de palavras ou de sons. Estas mensagens podem ser emitidas e
transmitidas de maneira intencional ou ndo-intencional, pois é algo
que realizamos naturalmente todos os dias. Pense da seguinte for-
ma: se alguém estd de testa franzida e sobrancelhas arqueadas, de
expressao séria e dspera, a mensagem que o individuo transmite,
ainda que de forma ndo verbal, assemelha-se as emogGes as quais
correlacionamos aquela expressao facial, raiva, tristeza, preocupa-
¢do, entre outras do mesmo género. Por outro lado, estamos o tem-
po todo expressando e comunicando mensagens verbais aqueles
com quem convivemos de forma natural e cotidiana.

A comunicabilidade, porém, diz respeito a uma qualidade co-
municdvel, a facilidade de se expressar e transmitir uma mensagem
clara, a fim de que o receptor dela a compreenda. Pode ser entendi-
do como uma otimizagdo do ato de comunicar em que a mensagem
em questdo é realizada de maneira eficaz, correta e rapida.

A forma como as palavras sdo dispostas em uma frase, a ento-
nac¢do usada, a dicgdo, a pronuncia das palavras e até o pouco co-
nhecimento de um idioma podem prejudicar a formulagdo de uma
mensagem, que dird a compreensdo desta uma vez que é comuni-
cada ao publico. Um claro exemplo disto é a comunicagdo entre um
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falante basico ou intermediario de espanhol ou inglés em relacdo a
um falante nativo; é provavel que o primeiro va encontrar dificulda-
de de se comunicar com o segundo ndo apenas por ndo dominar a
lingua, mas por ndo saber como transmitir a mensagem adequada-
mente. O mesmo acontece com o préprio portugués quando ndo
usado de maneira adequada.

Seja na comunicagdo oral (fala), na comunicagdo escrita (tex-
tos, e-mails, chats) ou em termos de comunicagdo acessivel (comu-
nicacdo adequada para surdos, mudos, deficientes etc), a efetiva
comunicabilidade de uma mensagem estabelece lagos com o publi-
co, o qual se importa com transparéncia e veracidade das informa-
¢Oes, bem como a clareza e concisao do que recebe.

Apresentagao

Antes mesmo de apresentar-se diante do publico, o individuo
deve se preparar. Uma presenga marcante pode ter impactos ex-
tremamente positivos na comunicagdo com possiveis clientes e
colaboradores. A postura fisica, um corpo ereto, diz muito sobre
sua prépria autoestima e confianga, o que influencia diretamente
na imagem da empresa a qual vocé representa. Uma boa aparén-
cia, um bom vestuario, adequado ao tipo de publico e a empresa
em que se trabalha, bem como boa higiene pessoal (cuidados com
cabelos, barba, maquiagem, unhas, hélito etc) sdo imprescindiveis
para causar uma boa primeira impressao.

O nome proprio, as credenciais e demais informagdes passadas
pelo publico sdo importantes, mas ndo passam de meras formalida-
des se ndo acompanhadas de cortesia, empatia e interesse mutuo.
Aprender o nome do outro, sorrir, ser simpatico e cordial durante
uma apresenta¢do entusiasmada é valoroso e pode conquistar o
publico antes mesmo da mensagem principal ser veiculada, o que
diz muito sobre a percepgao humana sobre o outro. Tratar as pes-
soas com respeito é basico, mas pode se fazer necessario adequar
a sua linguagem para ndo confundir ou gerar mal entendidos que
possam ser confundidos com ofensas ou deprecia¢des; dependen-
do do ambiente, girias e expressdes mais informais ndo cabem, em
outros, porém, um linguajar mais informal aproxima o individuo de
seu publico.

De todo modo, apresentar-se tem a ver com mais do que ape-
nas o “ola” inicial. Vai além do aperto de mao, que deve ser firme e
confiante. Vai além do sorriso e de uma boa aparéncia. Diz respeito
a importar-se com o outro a ponto de ser sua melhor versdo e es-
tar em seu melhor estado. Um outro fator de extrema importancia
é a pontualidade, ao chegar com antecedéncia, vocé se apresenta
como um individuo comprometido e sério que se importa com o
tempo disponibilizado pelo outro para ouvi-lo.
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Atengao

Ser atento estd ligado a ter olhos para os detalhes e ter ouvidos
abertos para o outro. Prestar atengdo no que o outro diz, oferecer
ajuda, observar a forma como o publico se comunica ou reage dian-
te do que vocé propde é primordial para estabelecer relagdo e até
relacionamento com ele. Um atendente sempre fica em evidencia e
os olhos ou ouvidos se voltam para ele quase que completamente
durante seu trabalho. Sendo assim, olhar nos olhos e demonstrar
interesse no publico, colocando-se em seu lugar e fazendo com que
ele perceba que ele estd sendo compreendido, sdo técnicas que
ajudam o préprio colaborador ou atendente a identificar o que seu
publico espera, deseja, sente e se ele estd ou ndo aberto ao que se
esta comunicando.

Uma boa comunicagdo é feita quando emissor e receptor da
mensagem invertem papéis em diversos momentos, tomando um
o lugar do outro diante da pratica comunicativa. No entanto, duran-
te o atendimento ao publico, é possivel que uma parte seja muito
mais ativa que a outra neste processo. E, porém dever do atendente
mediar esta situagdo e tomar posi¢cdo de falante ativo, quando ne-
cessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessidades
do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucionador
de problemas. Estar atento ao andamento da conversa é de suma
importancia.

Cortesia

A cortesia é um atributo de todo homem ou mulher civiliza-
do. E quanto ao termo civilizado, este ndo se propde aqui como
um contraponto ao selvagem, pois até mesmo animais selvagens
sabem agir de forma cortés, mas sim a ideia da educagdo ndo es-
colar, ligada aos bons modos e a forma de se portar. A polidez no
trato, nas palavras e na maneira de pronunciar palavras e opinides,
a amabilidade e a compreensao sdo adjetivos que qualificam um
excelente profissional.

Atender o publico ndo é facil; ouvem-se mil e uma histérias de
clientes rudes, grosseiros e hostis que fazem funcionarios sairem
chorando diante de tamanha grosseria ou até chorando por conta
da pressdo que pode existir neste trabalho. Deve-se, porém, ter em
mente que ainda que o outro lado, o lado do publico, ndo se porte
de uma maneira adequada, o colaborador reflete a imagem da em-
presa e é responsavel por parte de sua credibilidade. Ao ser cortés,
prestativo, educado e gentil, o individuo se coloca em uma posigado
sublime que transpassa confianga capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atencdo, o interesse é expresso durante a comuni-
ca¢do com o publico. Um dos elementos cruciais a se atentar em
questdo de interesse sdo as expressoes faciais, elas demonstram
nossas emogdes internas de modo involuntdrio e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé esta certo, isto é super importante”, uma expressao facial ou
postura que claramente indicam descaso e desinteresse podem de-
nuncia-lo e colocar em jogo a confiabilidade da empresa, deixando
o cliente inseguro diante de suas necessidades, fazendo inclusive
com que ele se questione sobre a importancia do que fala ou so-
bre o interesse da empresa diante de seu problema, contestagao ou
descontentamento.

O interesse demonstrado pelo cliente ndo deve vir apenas
quando a empresa ou os colaboradores sdo cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamagoes
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sdo importantes para a evolugdo da empresa como um todo. De-
monstrar verdadeiro interesse e de fato atentar-se ao publico é um
desafio que vale a pena. Ndo basta conhecer um produto ou um
servico para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.

Presteza

Ser proativo e prestativo ao realizar um servigo, ainda mais
quando se trata de seres humanos, é uma qualidade louvavel. Tem-
pos de espera muito longos em salas de bate-papo, chats, telefone-
mas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar uma
ma impressdo de descaso. Servir café, cha, agua, indicar e oferecer
comodidades dos espagos disponiveis, como banheiros, lavadou-
ros, cantinas, entre outros, podem fazer com que o cliente se sinta a
vontade e veja a forma ativa como o atendente se preta a atende-lo.

Eficiéncia

Trabalhar com eficiéncia significa ser capaz, competente, pro-
dutivo e conseguir bons resultados ou rendimentos de acordo com
o esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para ex-
ceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser pra-
tico na hora de comunicar e transmitir as informagdes, mas paciente
o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tranquilo, sa-
bendo que estd em boas maos e pode se expressar honestamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor numero de recursos possiveis no menor inter-
valo de tempo, com o menor indice de investimento ou dinheiro é
eficiéncia ao maximo. Nem sempre é possivel ticar todas as caixas
e ser cem por cento eficiente, isso por causa da inexperiéncia do
profissional ou porque cada caso é Unico e complexo e o publico
vai se modificando, entretanto, quando se combina, conhecimento,
preparo e experiéncias as chances de se realizar um atendimento
eficiente e 4gil séo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerancia de um atendente ira dizer muito a
respeito de sua profissionalidade e sua aptiddao em exercer a fungao
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
opinides diferentes, insatisfagcdes, problemas pessoais, tempera-
mento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e humanos
do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas se comuni-
cam e expressam suas necessidades. Ter em mente que as diferen-
¢as ndo sdo impedimentos para realizar uma comunicagao efetiva é
0 primeiro passo para se tornar um ser humano e um profissional
tolerante e respeitoso.

Ainda que seja dificil se controlar diante de uma afirmagdo
equivocada por parte do cliente, deve-se ter em mente que para
ele esta pode ser a verdade e que ndo se deve perder a pacién-
cia, muito menos agir de forma grosseira ao corrigi-lo ou indicar
outras opgdes e alternativas, mas aceitar a realidade. Em muitas
empresas, adota-se o lema “eu entendo” entre os atendentes como
um exercicio de empatia no atendimento, pois muitas vezes nado é
possivel compreender muito bem o cliente, mas é possivel agir com
tolerdncia e aceitar o que o outro diz em prol da paz, evitando con-
flitos desnecessarios onde eles se veem iminentes.
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Discricao

Diante das informagdes trocadas ali entre cliente e atendente,
deve haver respeito. Por vezes, ndo se deve expor todos os proce-
dimentos da empresa ao cliente, pois existem processos que sdo
sigilosos, restritos aos funcionarios e aos colaboradores. Do lado
do publico, por sua vez, também existem informac¢des e dados dos
clientes que devem ser sigilados ou resguardados, estabelecendo
uma relagdo de confianga entre empresa e cliente, sendo o aten-
dente o mediador desta relagao.

Conduta

Conduta se refere ao modo de agir, a0 comportamento de um
individuo. A maneira como o ser humano se porta, vive e age no tra-
balho deve ser adequada as normas, valores e ideias da empresa.
Se uma empresa espera que seus funcionarios sejam pontuais e o
funcionario se atrasa para o trabalho todos os dias, sua conduta ndo
esta adequada ao que a empresa espera dele.

A conduta de um colaborador, de um atendente, age como o
espelho da prépria empresa, pois ele carrega a imagem fisica real
de uma marca, um nome ou um servigo, estes ndo possuem um
rosto, nem emogdes, nem comportamentos, mas o funcionario sim
e por isso ele representa a instituicdo em que trabalha. O cliente
pode ndo fazer distingdo entre uma ma postura de um Unico funcio-
nario e de toda a empresa, o que pode manchar a sua reputagdo e
fazer com que ela perca clientes diante da sua falta de credibilidade,
tudo isso pois seu colaborador ndo se portou adequadamente, ndo
agiu de maneira correta, com boas intengdes, com ética e de forma
respeitosa.

Objetividade

Para a comunicagdo entre duas partes ser feita de forma efetiva
é preciso que ela seja clara e objetiva. Objetividade diz respeito a
comunicar de tal modo que se atinja um alvo, sem rodeios. Esta é
uma caracteristica que deve estar presente durante o atendimento
ao cliente pois guia a comunica¢do em dire¢do a um objetivo.

Pense em um cliente que tem alguma insatisfacdo em relagdo
a um produto vendido por uma empresa. Este cliente, ao ligar para
um SAC (servigo de atendimento ao cliente), por exemplo, deseja
expressar a sua insatisfacdo a empresa ndo para desabafar seu des-
contentamento de forma gratuita, mas a fim de a empresa possa
intervir, compreendendo sua fun¢do como solucionadora de pro-
blemas, tendo em mente a necessidade de manter lagos entre a
empresa e o consumidor em prol de suas vendas, de sua reputa¢do
e seu sucesso.

Neste exemplo, o atendente, por sua vez, deve ter objetividade
enquanto comunica ao publico as opgdes existentes e a disposi¢cdo
da empresa a qual representa em solucionar a questdo, de modo
que ndo restem duvidas por parte do cliente, sem deixar nenhuma
mensagem ambigua, o que pode gerar um grande mal-entendido,
prejudicial para todas as partes. Quantas vezes ndo ouvimos falar
de informagdes erradas ou mal expressadas por parte de atenden-
tes que prejudicaram empresas inteiras? Este tipo de ocorréncia
nao deve acontecer de forma alguma, pois coloca em risco todo um
grupo de profissionais.
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POSTURA PROFISSIONAL E RELAGOES INTERPESSOAIS H

Dentro de uma corporagdo, a postura profissional é a combina-
¢do entre as caracteristicas particulares de um individuo e suas ati-
tudes dentro do ambiente de trabalho. A postura de um individuo é
formada por sua conduta, valores, ética, crengas, habitos, conheci-
mentos e, principalmente, suas atitudes.

Existe uma postura adequada para cada tipo de trabalho, mas
de maneira geral, algumas praticas contribuem para que o colabo-
rador seja visto com um verdadeiro profissional em todos os am-
bientes.

¢ As relagGes interpessoais, a forma como o individuo se rela-
ciona com os demais stakeholders e colaboradores de uma empre-
sa, compdem conexdes fundamentais para passar uma boa imagem
profissional;

e Uma boa postura fisica também envia a mensagem ao outro
de autoconfianga e, portanto, confianca em seu préprio trabalho, o
que também é crucial para uma boa postura profissional;

¢ As vestimentas sdo um aspecto ndo-verbal que influenciam a
forma como as pessoas enxergardo o individuo dentro de determi-
nado ambiente de trabalho; ela age, muitas vezes, como um cartao
de visita e, se feita de forma adequada aos padrGes profissionais,
transmite profissionalismo em qualquer situagdo, mesmo andando
na rua, em um ambiente fora do préprio trabalho;

e Tratar das préprias quest&es durante o periodo de trabalho é
ume exemplo do que nao fazer, um colaborador com postura profis-
sional ndo responde e-mails, mensagens ou realiza telefonemas de
cunho pessoal durante o expediente; os aparelhos celulares podem
ser grandes inimigos da produtividade e tem potencial para desvia-
rem o foco dos que desejam ter um bom desempenho e serem bem
vistos no trabalho.

¢ Fofocas, rumores e qualquer tipo de propagacao de informa-
¢do desnecessdria sobre colegas de trabalho podem atrapalhar o
andamento de equipes inteiras, além de denunciar uma gritante
falta de profissionalismo, pois quanto mais homogéneas e organi-
cas sdo as relagdes entre os membros de uma empresa, maiores sdo
as chances desta ser bem sucedida e obter melhores resultados;
este tipo maléfico de conversa, no entanto, pode contaminar o am-
biente e torna-lo toxico.

Estas dicas e observagdes sobre postura profissional e relagGes
interpessoais, apesar de Uteis, configuram apenas uma pequena
parte da discussdo deste tema. Mas devem ser levadas em consi-
deragdo de maneira geral, apesar de cada empresa possuir seus
préprios valores e cédigos de conduta — que sdao excelentes for-
mas de adquirir uma postura mais profissional e adequada para seu
ambiente de trabalho, mas que devem vir acompanhadas do bom
senso e da ética em toda e qualquer situagdo.

ROTINAS E FLUXO DO TRABALHO H

O gerenciamento de rotinas é uma pratica fundamental para
garantir a eficiéncia, organizacdo e produtividade em diversos
contextos, sejam eles profissionais, académicos ou pessoais.
Consiste na aplicagdo de métodos e estratégias para planejar,
executar, monitorar e aprimorar as atividades rotineiras de forma
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sistematica e eficaz. Neste texto, vamos explorar a importancia
do gerenciamento de rotinas e algumas praticas para sua
implementagdo.

Importancia do Gerenciamento de Rotinas

— Eficiéncia operacional: o gerenciamento de rotinas permite
organizar as atividades diarias de forma eficiente, maximizando o
uso do tempo e dos recursos disponiveis.

— Produtividade: ao estabelecer rotinas claras e bem definidas,
é possivel aumentar a produtividade, minimizando desperdicios e
evitando retrabalhos.

—Redugdo de estresse: Uma rotina bem gerenciada proporciona
maior previsibilidade e controle sobre as atividades, reduzindo o
estresse e a ansiedade associados a sobrecarga de tarefas.

— Melhoria continua: O gerenciamento de rotinas permite
identificar oportunidades de melhoria e otimiza¢do dos processos,
promovendo uma cultura de aprendizado e inovagdo

Praticas de Gerenciamento de Rotinas

Planejamento: defina objetivos claros e estabelega prioridades
para suas atividades didrias, semanais ou mensais. Utilize
ferramentas como listas de tarefas, calendarios e agendas para
organizar suas atividades.

Estabelecimento de rotinas: crie rotinas consistentes para as
diferentes areas da sua vida, como trabalho, estudos, saude e lazer.
Reserve periodos especificos do dia para realizar determinadas
atividades, garantindo uma distribui¢do equilibrada do tempo.

Monitoramento e controle: acompanhe regularmente o
cumprimento das suas rotinas e ajuste-as conforme necessario.
Utilize indicadores de desempenho para avaliar sua produtividade e
identificar areas de oportunidade.

Flexibilidade: esteja aberto a adaptagdes e mudangas nas suas
rotinas, especialmente diante de imprevistos ou novas demandas.
Mantenha-se flexivel para reorganizar suas atividades e prioridades
conforme surgirem novas necessidades.

Automatiza¢do e Delegacdo: Utilize ferramentas tecnoldgicas
para automatizar tarefas repetitivas e burocraticas. Além disso,
delegue atividades que possam ser realizadas por outras pessoas,
liberando seu tempo para focar em atividades mais estratégicas e
de maior valor agregado.

Avaliagio e Melhoria Continua: Regularmente, avalie o
desempenho das suas rotinas e identifique oportunidades de
melhoria. Busque feedbacks e aprendizados constantes para
aprimorar sua eficiéncia e produtividade ao longo do tempo.

Indicadores de processos e rotinas sdo ferramentas
fundamentais utilizadas para medir, analisar e melhorar a eficiéncia,
a qualidade e o desempenho de atividades realizadas em diversos
contextos, sejam eles empresariais, académicos ou pessoais. Esses
indicadores fornecem insights valiosos sobre o andamento das
operagdes, permitindo tomar decisdes informadas e promover
melhorias continuas. Neste texto, exploraremos a importancia dos
indicadores de processos e rotinas e como eles podem ser aplicados
de forma eficaz.

Importancia dos indicadores de processos e rotinas

Monitoramento do desempenho: os indicadores de processos
e rotinas permitem acompanhar o desempenho das atividades ao
longo do tempo, identificando dreas de sucesso e oportunidades
de melhoria.
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Tomada de decisdes: com base nos dados fornecidos pelos
indicadores, é possivel tomar decisOes estratégicas e tdticas para
otimizar processos, alocar recursos de forma mais eficiente e
alcancar objetivos especificos.

Identificacdo de problemas: indicadores de processos e rotinas
ajudam a detectar problemas e gargalos nas operagdes, permitindo
que sejam corrigidos antes que causem impactos negativos
significativos.

Engajamento da equipe: o monitoramento dos indicadores
pode ser uma ferramenta poderosa para engajar e motivar
equipes, fornecendo feedbacks claros sobre seu desempenho e
reconhecendo conquistas alcangadas.

Tipos de indicadores de processos e rotinas

Indicadores de desempenho: medem a eficacia e eficiéncia de
um processo ou atividade em relagdo aos objetivos estabelecidos.
Exemplos incluem tempo médio de execugdo, taxa de erro e
produtividade.

Indicadores de qualidade: avaliam a qualidade dos resultados
produzidos por um processo ou atividade. Exemplos incluem taxa
de defeitos, satisfacdo do cliente e conformidade com padrdes.

Indicadores de tempo e prazo: monitoram o tempo necessario
para a execugdo de uma atividade ou processo, bem como o
cumprimento de prazos estabelecidos. Exemplos incluem tempo
médio de ciclo, atrasos e aderéncia a cronogramas.

Indicadores de Custos: medem os custos associados a execugao
de um processo ou atividade, permitindo identificar oportunidades
de reducdo de despesas e aumento da eficiéncia financeira.

Indicadores de Satisfacdo: avaliam a satisfacdo dos
stakeholders, como clientes, colaboradores e fornecedores, em
relagdo aos produtos ou servigos entregues. Exemplos incluem Net
Promoter Score (NPS) e indices de satisfagdo do cliente.

Aplicagao Efetiva dos Indicadores

Definicdo de objetivos claros: estabeleca objetivos especificos
e mensurdveis para orientar a sele¢do e o acompanhamento dos
indicadores de processos e rotinas.

Coleta de dados precisos: garanta que os dados utilizados para
calcular os indicadores sejam precisos, confidveis e consistentes ao
longo do tempo.

Andlise e interpretag¢do: analise regularmente os indicadores
para identificar tendéncias, padrdes e insights relevantes. Utilize
essas informagbes para tomar decisGes informadas e implementar
acOes corretivas ou de melhoria.

Comunicagdo e transparéncia: compartilhe os resultados
dos indicadores com todas as partes interessadas relevantes,
promovendo transparéncia e alinhamento em relagdo aos objetivos
e metas estabelecidos.

Agao e melhoria continua: utilize os insights fornecidos pelos
indicadores para implementar agdes de melhoria continua, visando
aperfeicoar processos, aumentar a eficiéncia e alcancar melhores
resultados ao longo do tempo.

Recepgao e Triagem de Comunicag¢des: Uma parte fundamen-
tal do trabalho de um assistente administrativo é lidar com a comu-
nicagdo da empresa. Isso pode incluir responder a e-mails, atender
chamadas telefonicas e receber visitantes pessoalmente.
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LEGISLACAO DO SETOR

ELETRICO

ESTRUTURA INSTITUCIONAL DO SETOR ELETRICO BRASI-
LEIRO (COMPONENTES/AGENTES E RESPECTIVAS ATRIBUI-
COES)

Introdugao

O setor elétrico brasileiro é um dos pilares fundamentais para
o desenvolvimento econdmico e social do pais. Para garantir a efici-
éncia e a seguranca na geragao, transmissao e distribuicdo de ener-
gia elétrica, o Brasil possui uma complexa estrutura institucional.
Esta estrutura é composta por diversos componentes e agentes que
desempenham fungdes especificas e complementares. Entender
essa estrutura é essencial para quem busca atuar no setor ou pre-
parar-se para concursos publicos que exigem conhecimentos sobre
a legislagdo do setor elétrico.

— Componentes e Agentes do Setor Elétrico Brasileiro

Ministério de Minas e Energia (MME)

O Ministério de Minas e Energia (MME) é o drgdo do governo
federal responsavel pela formulagdo e implementagdo de politicas
publicas para o setor energético. Suas principais atribuicdes in-
cluem a defini¢do de diretrizes para o desenvolvimento sustentavel
do setor elétrico, a coordenacgdo de planos de expansao da infraes-
trutura energética e a supervisdo de agéncias reguladoras.

Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL)

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) é a agéncia re-
guladora responsdvel pela fiscalizagdo e regulagdo do setor elétri-
co no Brasil. Sua missdo é proporcionar condi¢des favoraveis para
que o mercado de energia elétrica se desenvolva com eficiéncia,
seguranga, regularidade e pregos justos. Entre suas fungdes estdo a
definicdo de tarifas, a fiscalizagdo dos servicos prestados pelas con-
cessionarias e a mediac¢do de conflitos entre agentes do setor.

Operador Nacional do Sistema Elétrico (ONS)

O Operador Nacional do Sistema Elétrico (ONS) é uma enti-
dade privada, sem fins lucrativos, responsavel pela coordenacdo e
controle da operagdo das instalagdes de geragdo e transmissdo de
energia elétrica no Sistema Interligado Nacional (SIN). O ONS garan-
te a operagdo continua e segura do sistema elétrico, equilibrando
a oferta e a demanda de energia e gerenciando a transmissdo de
energia entre diferentes regiGes do pais.

Camara de Comercializagdao de Energia Elétrica (CCEE)

A Camara de Comercializagdo de Energia Elétrica (CCEE) é a en-
tidade responsavel pela operacionalizagdo do mercado de energia
elétrica no Brasil. A CCEE gerencia os contratos de compra e venda
de energia, organiza leildes de energia nova e existente, e assegu-
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ra a liquidagao financeira das transagdes realizadas no mercado de
energia. Sua atuagdo garante a transparéncia e a eficiéncia do mer-
cado elétrico.

Empresas de Gerag¢do, Transmissdo e Distribui¢do

No setor elétrico brasileiro, as empresas de geragdo, transmis-
sdo e distribuicdo desempenham papéis essenciais:

— Empresas de Geracdo: Responsaveis pela produgdo de ener-
gia elétrica, utilizando diversas fontes, como hidrelétricas, termelé-
tricas, edlicas e solares.

— Empresas de Transmissdo: Responsaveis pela movimentagdo
da energia elétrica das usinas geradoras até os centros consumido-
res, através de linhas de alta tensao.

— Empresas de Distribuicdo: Responsaveis pela entrega da
energia elétrica aos consumidores finais, garantindo que a energia
chegue as residéncias, indUstrias e comércios.

AtribuicGes e Responsabilidades dos Agentes

Cada agente no setor elétrico brasileiro possui atribui¢Ges es-
pecificas que garantem o funcionamento integrado e eficiente do
sistema:

— MME: Formula politicas energéticas, define diretrizes e su-
pervisiona a implementacgdo das politicas setoriais.

— ANEEL: Regula e fiscaliza o setor, define tarifas, outorga con-
cessdes e mediar conflitos.

— ONS: Coordena a operagao do sistema, gerencia a transmis-
sdo de energia e assegura o equilibrio entre oferta e demanda.

— CCEE: Administra o mercado de energia, gerencia contratos,
organiza leildes e garante a liquidagdo financeira.

— Empresas de Geracdo: Produzem energia elétrica utilizando
diferentes fontes.

— Empresas de Transmissdao: Movimentam a energia das usinas
geradoras aos centros consumidores.

— Empresas de Distribuicdo: Distribuem energia aos consumi-
dores finais.

— Conclusao

A estrutura institucional do setor elétrico brasileiro é robusta e
diversificada, composta por diversos agentes com fungGes bem de-
finidas. A colaboragdo entre esses agentes é essencial para garantir
a eficiéncia, a seguranca e a sustentabilidade do fornecimento de
energia elétrica no pais. Compreender essa estrutura é fundamen-
tal para profissionais da drea e candidatos a concursos publicos, for-
necendo uma base sélida para o desenvolvimento de politicas e a
gestdo eficaz do setor energético brasileiro.
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REGRAS DE PRESTACAO DO SERVICO PUBLICO DE DISTRI-
BUICAO DE ENERGIA ELETRICA (RESOLUCAO NORMATIVA
ANEEL N2 1.000, DE 7 DE DEZEMBRO DE 2021 — PARA ESSA
RESOLUCAO CONSIDERAR OS SEGUINTES ARTIGOS PARA
NiVEL MEDIO: ART 3 ATE 14 - PRINCIiPIOS - DIREITOS E DE-
VERES - DOCUMENTOS E PROVAS; ART. 49 - PADRAO DE
ENTRADA GRATUITO; ART. 104 E 105 - CONEXAO GRATUI-
TA (GRATUIDADE DA PARTICIPACAO FINANCEIRA); ART.
138 ATE 140 - ALTERACAO DE TITULARIDADE E ENCERRA-
MENTO CONTRATUAL; ART. 370 ATE 386 - PRINCiPI0S DO
ATENDIMENTO E ATENDIMENTO PRESENCIAL; ART.
599 ATE 608 - PRINCIPIOS DE RESSARCIMENTO DE
DANOS ELETRICOS)

RESOLUGCAO NORMATIVA ANEEL N2 1.000, DE 7 DE DEZEM-
BRO DE 2021

Estabelece as Regras de Prestagdo do Servigo Publico de Distri-
buicdo de Energia Elétrica; revoga as Resolu¢des Normativas ANEEL
n? 414, de 9 de setembro de 2010; n2 470, de 13 de dezembro de
2011; n2 901, de 8 de dezembro de 2020 e da outras providéncias.

O DIRETOR-GERAL DA AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELE-
TRICA — ANEEL, no uso de suas atribuigdes regimentais, de acordo
com a deliberagdo da Diretoria, tendo em vista o disposto na Lei n?
9.427,de 26 de dezembro de 1996, no Decreto n2 2.335, de 6 de ou-
tubro de 1997 e o que consta do Processo n2 48500.005218/2020-
06, resolve:

TiTULO |
PARTE GERAL

CAPiTULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

SECAO IlI
DOS PRINCIPAIS DIREITOS E DEVERES

Art. 32 Os direitos e deveres dispostos nesta Resolugdo ndo ex-
cluem outros estabelecidos na regulagao da ANEEL e na legislacdo.

§ 19 Os principais direitos e deveres do consumidor responsa-
vel por unidade consumidora do Grupo B estdo no Anexo I.

§ 22 A distribuidora deve disponibilizar material informativo
com os principais direitos e deveres dispostos no Anexo | desta Re-
solucdo:

I- nos postos de atendimento presencial, em local de facil visu-
alizacdo e de forma impressa ou eletrénica;

II- em sua pagina na internet; e

11l- em outros canais, por iniciativa prépria ou determinacdo da
ANEEL.

§ 39 A distribuidora deve disponibilizar nos locais previstos no
§22, conforme determinagdo da ANEEL, os temas em que a distri-
buidora possuir maior incidéncia de reclamagao, conflitos e oportu-
nidades de melhorias.

Art. 42 A distribuidora é responsavel pela prestacdo de servico
adequado ao consumidor e demais usuarios e pelas informacgGes
necessarias a defesa de interesses individuais, coletivos ou difusos.
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§ 12 Servico adequado é o que satisfaz as condi¢des de regula-
ridade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalida-
de, cortesia na sua prestagdo e modicidade das tarifas.

§ 22 A atualidade compreende a modernidade das técnicas,
dos equipamentos e das instalagdes e a sua conservagao, a melho-
ria e expansao do servigo.

§ 32 Ndo se caracteriza como descontinuidade do servico a sua
interrupcgdo:

|- em situagdo emergencial, assim caracterizada como a defi-
ciéncia técnica ou de seguranga em instalagdes do consumidor e
demais usuarios que oferegam risco iminente de danos a pessoas,
bens ou ao funcionamento do sistema elétrico ou o caso fortuito ou
motivo de forga maior;

II- por razdes de ordem técnica ou de seguranga em instalagdes
do consumidor e demais usuarios; ou

I1I- pelo inadimplemento, sempre apds prévia notificacdo.

Art. 52 A distribuidora deve observar o principio da isonomia
nas relagdes com o consumidor e demais usuarios.

Art. 62 A distribuidora deve alterar o cadastro do consumidor e
demais usuarios no prazo de até 5 dias Uteis da solicitagao ou, caso
haja necessidade de visita técnica, em até 10 dias Uteis, observadas
as situacOes especificas dispostas nesta Resolucgdo.

§ 12 A distribuidora deve cadastrar de imediato a existéncia
de pessoa usudria de equipamentos de autonomia limitada, vitais
a preservagdo da vida humana e dependentes de energia elétrica,
mediante comprovagdo médica. (Incluido pela REN ANEEL 1.042,
de 20.09.2022)

§ 22 A distribuidora deve corrigir de imediato os dados cadas-
trais pessoais incorretos previstos nos incisos |, Il e 11l do caput do
art. 67, mediante solicitagdo do consumidor e demais usuarios. (In-
cluido pela REN ANEEL 1.042, de 20.09.2022)

§ 32 O consumidor e demais usuarios devem ter acesso, me-
diante solicitagdo, as suas informagdes cadastrais, observado o dis-
posto no art. 659. (Incluido pela REN ANEEL 1.042, de 20.09.2022)

Art. 72 A distribuidora deve desenvolver e implementar, em ca-
rater rotineiro e de maneira eficaz, campanhas com o objetivo de:

|- informar ao consumidor, aos demais usuarios e ao publico
em geral os cuidados que a energia elétrica requer na sua utilizagdo
e 0s riscos associados;

II- divulgar os direitos e deveres do consumidor e demais usu-
arios;

Il - orientar sobre a utilizagdo racional da energia elétrica;

IV- manter atualizado o cadastro do consumidor e demais usu-
arios;

V- informar ao consumidor e ao publico em geral sobre a im-
portancia do cadastramento de pessoas usuarias de equipamentos
de autonomia limitada, vitais a preservacdo da vida humana e de-
pendentes de energia elétrica;

VI- esclarecer sobre o funcionamento do mecanismo de ban-
deiras tarifarias;

VII - divulgar outras orientagdes por determinacdo da ANEEL.

§ 12 As campanhas podem ser feitas de forma integrada, por
meio de entidades representativas das distribuidoras.

§ 22 As campanhas devem ser acessadas de forma permanente
nas pdginas da distribuidora na internet, redes sociais e demais ca-
nais de relacionamento, por meio de cartilhas, videos e outras for-
mas de divulgagdo de carater educativo, sem prejuizo da utilizagdo
de outros meios de comunicagao.

Art. 82 O consumidor e demais usudrios devem:
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|- manter os dados cadastrais atualizados junto a distribuidora
e solicitar, quando for o caso, a alteragdo da titularidade e da ativi-
dade exercida, ou o encerramento contratual; e

II- consultar previamente a distribuidora sobre o aumento da
carga ou da geracdo instalada que exigir a elevagdo da poténcia in-
jetada ou da poténcia demandada.

SECAO IV
DA REPRESENTACAO

Art. 92 O relacionamento do consumidor e demais usuarios
com a distribuidora deve ser realizado pelo titular das instalagGes,
por seu representante ou procurador.

§ 12 No caso de unidade consumidora residencial, de titularida-
de de pessoa fisica, a distribuidora deve:

|- manter o relacionamento com o conjuge ou companheiro do
titular, cadastrado conforme informagdo do consumidor; e

II- se relacionar com outras pessoas que utilizem a unidade
consumidora, observadas as seguintes condigdes:

a)a pessoa deve ser maior e capaz;

b)o consumidor, cdnjuge ou companheiro devem autorizar pre-
viamente;

c)ndo pode ocorrer alteragdo contratual decorrente da intera-
¢do com a distribuidora; e

d)ndo podem ser fornecidas informagdes protegidas pela legis-
lagdo.

§ 29 A distribuidora é obrigada a registrar a reclamagao inde-
pendentemente do contato ter sido realizado pelo titular.

§ 32 O consumidor pode, a qualquer tempo, cadastrar o conju-
ge ou companheiro junto a distribuidora, ou atualizar seus dados,
fornecendo os documentos das alineas “a” e “b” do inciso Il do art.
67.

§ 42 O disposto neste artigo ndo se aplica as obrigagdes de
pagamento decorrentes da prestacdo do servigo publico de distri-
buicdo, as quais somente podem ser exigidas pela distribuidora do
titular das instalagdes.

SECAO V
DOS DOCUMENTOS E PROVAS

Art. 10. As exigéncias necessarias para os requerimentos dis-
postos nesta Resolu¢do devem ser feitas pela distribuidora de uma
Unica vez, justificando nova exigéncia apenas em caso de duvida
posterior e desde que expressamente regulado.

Art. 11. A distribuidora ndo pode exigir prova de fato ja com-
provado pela apresenta¢do de documento ou informacdo vélida.

Art. 12. A distribuidora ndo pode exigir reconhecimento de fir-
ma e/ou autenticacdo de cdpia dos documentos expedidos no Pais
e destinados a fazer prova nas situagdes dispostas nesta Resolugdo,
exceto se existir previsdo legal ou duvida fundada quanto a auten-
ticidade.

Art. 13. O consumidor e demais usudrios podem apresentar do-
cumentos por meio de cdpia autenticada, dispensada a conferéncia
com o documento original.

§ 12 Caso necessario, a distribuidora pode autenticar a cépia de
documentos pela comparag¢do com o documento original.

§ 29 Constatada, a qualquer tempo, a falsificagdo de firma ou
de copia de documento publico ou particular, a distribuidora con-
siderara nao satisfeita a exigéncia documental e, no prazo de até 5
dias, adotara as providéncias cabiveis.
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Art. 14. Nas situa¢des em que houver necessidade de compro-
vagao da propriedade ou posse de imdvel, a distribuidora ndo pode
exigir:

| - reconhecimento de firma em documentos, observado o art.
12;

Il - copia do contrato de locagdo anterior;

II- registro do contrato de locagdo em cartério;

IV- copia da escritura do imdével atualizada a menos de 6 meses;

V - certiddo de inteiro teor do imdvel;

VI- contrato de compra e venda com conteudo especificado
pela propria distribuidora; e

VII- formalidades e exigéncias que sejam incompativeis com a
boa-fé, excessivamente onerosas ou cujo custo econdmico ou social
seja superior ao risco envolvido.

Paragrafo unico. No caso de nucleo urbano informal consoli-
dado, nos termos da Lei n? 13.465, de 11 de julho de 2017, a com-
provagdo de posse, exclusivamente para os fins previstos nesta
Resolucdo, pode ser realizada por declaragdo escrita firmada pelo
consumidor, acompanhada por outros comprovantes de residéncia.

(...)

CAPITULO Il
DA CONEXAO

SECAO VI
DO PADRAO DE ENTRADA GRATUITO

Art. 49. O consumidor, com fundamento no Decreto n2 7.520,
de 8 de julho de 2011, tem direito a instalagdo gratuita do padrdo de
entrada, do ramal de conexdo e das instalagGes internas da unidade
consumidora, desde que pertenga a um dos seguintes grupos:

|- escolas publicas e postos de salude publicos localizados no
meio rural; ou

II- domicilios rurais com ligagdes monofasicas ou bifasicas,
destinados a familias de baixa renda e que atendam as seguintes
condigdes:

a)o consumidor deve pertencer a uma familia inscrita no
Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal —
CadUnico;

b)a renda familiar mensal no CadUnico deve ser menor ou
igual a meio saldrio-minimo por pessoa; e (Redagdo dada pela REN
ANEEL 1.042, de 20.09.2022)

c)a data da ultima atualizagdo cadastral no CadUnico n3o pode
ser maior que 2 anos.

§12 A distribuidora deve informar ao consumidor as condigdes
para que a instalacdo seja realizada de forma gratuita ao receber o
pedido de conexdo.

§292 O consumidor deve declarar a distribuidora caso nao
tenha interesse ou ja tenha instalado total ou parcialmente os itens
dispostos no caput, nao tendo direito ao ressarcimento dos itens ja
instalados.

§32 Alinstalagcdo do padrdo deve ser realizada de forma conjunta
com a execugdo da obra de atendimento ao consumidor.

§42 N3o havendo necessidade de execuc¢do de obra especifica,
a distribuidora deve instalar o padrdo e a medicdo e realizar a
conexdo da unidade consumidora no prazo de até 10 dias Uteis,
contados a partir da solicitagdo.

§52 O reembolso dos custos para a distribuidora sera realizado
com recursos da Conta de Desenvolvimento Energético - CDE, a
titulo de subvengdo econémica, conforme instrugdes da ANEEL.
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CAPiTULO Il
DA CONEXAO

SECAO XVI
DA CONEXAO GRATUITA

Art. 104. O consumidor, com fundamento na Lei n2 10.438, de
26 de abril de 2002, tem direito a conexdo gratuita de sua unidade
consumidora ao sistema de distribuicdo de energia elétrica, desde
gue atendidos, de forma conjunta, os seguintes critérios:

| - enquadramento no grupo B, com tensdo de conexdo menor
que 2,3 kV;

Il - carga instalada na unidade consumidora menor ou igual a
50kw;

Ill - ndo exista outra unidade consumidora com fornecimento
de energia na propriedade; e

IV - obras para viabilizar a conexao contemplando:

a)a extensdo, reforco ou melhoria em redes de distribuigdo
em tensdo menor ou igual a 138kV, incluindo a instalagdo ou
substituicdo de transformador; ou

b)o atendimento por sistemas isolados, de que trata o Capitulo
IV do Titulo II.

§19 A gratuidade da conexdo disposta no caput aplica-
se a conexdo individual de unidade consumidora situada em
comunidades indigenas e quilombolas, ainda que o imdvel ja seja
atendido, desde que os demais critérios estejam satisfeitos.

§29 A gratuidade disposta no caput nao se aplica:

I- a classe iluminagdo publica; e

1I- as unidades consumidoras localizadas em empreendimentos
de multiplas unidades consumidoras, observadas as regras do
Capitulo Il do Titulo II.

§ 32 A gratuidade disposta no caput aplica-se a unidade
consumidora com microgerac¢do distribuida, desde que: (Incluido
pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

|- a poténcia instalada da microgeracgdo distribuida seja menor
ou igual a poténcia disponibilizada para o atendimento da carga da
unidade consumidora onde a geragdo sera conectada; ou (Incluido
pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

1I- a obra necessaria para o atendimento da carga seja suficiente
para o atendimento da poténcia instalada da microgeragdo
distribuida. (Incluido pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

§ 42 No caso de unidade consumidora em que a carga
satisfaca os critérios de conexdo gratuita dispostos neste artigo e
a microgeracdo distribuida exija obra com dimensGes maiores, a
distribuidora deve: (Incluido pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

|- contemplar no orcamento de conexdao a obra que atenda
de forma conjunta a carga e a gerac¢do; e (Incluido pela REN ANEEL
1.059, de 07.02.2023)

II- considerar o valor do orgamento exclusivo para atendimento
da carga como encargo de responsabilidade da distribuidora para
fins de cdlculo da participagdo financeira, nos termos do § 82 do art.
109. (Incluido pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

Art. 105. A distribuidora deve atender, gratuitamente, a
solicitagdo de aumento de carga de unidade consumidora do grupo
B, desde que:

|- a carga instalada apds o aumento ndo ultrapasse 50 kW; e

II- ndo seja necessdrio acrescer fases em rede de tensdo maior
ouigual a 2,3 kV.
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§ 12 O aumento de carga para unidade consumidora atendida
por meio de sistema individual de geragdao de energia elétrica
com fontes intermitentes ou microssistema de geragdo de energia
elétricaisolada, onde haja restri¢cdo na capacidade de geracdo, deve
observar o disposto no art. 521. (Incluido pela REN ANEEL 1.059, de
07.02.2023)

§ 29 A gratuidade disposta no caput aplica-se ao aumento
de carga realizado em conjunto com a instalagdio ou aumento
de poténcia instalada de microgeragdo distribuida, desde que:
(Incluido pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

|- a poténcia instalada da microgeragdo seja menor ou igual a
poténcia disponibilizada para o atendimento da carga da unidade
consumidora onde a geragdo sera conectada; ou (Incluido pela REN
ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

II- a obra necessdria para o aumento da carga seja suficiente
para o atendimento da poténcia instalada da microgeragéao.
(Incluido pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

§ 32 No caso de unidade consumidora em que a carga satisfaca
os critérios de aumento de carga gratuita dispostos neste artigo e
a microgeragao distribuida exija obra com dimensdes maiores, a
distribuidora deve: (Incluido pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

|- contemplar no orgcamento de conexdo a obra que atenda
de forma conjunta a carga e a geracdo; e (Incluido pela REN ANEEL
1.059, de 07.02.2023)

II- considerar o valor do orgamento exclusivo para o aumento
de carga como encargo de responsabilidade da distribuidora para
fins de calculo da participagdo financeira, nos termos do § 82 do art.
109. (Incluido pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

()

CAPITULO 1Nl
DOS CONTRATOS - DISPOSICOES GERAIS

SECAO VI
DA ALTERACAO DE TITULARIDADE

Art. 138. A distribuidora deve alterar a titularidade quando
houver solicitagdo ou pedido de conexdo de novo consumidor
ou dos demais usuarios para instalagbes de contrato vigente,
observadas as condi¢des do art. 346.

§ 12 A distribuidora pode exigir do novo titular os seguintes
documentos para alterar a titularidade:

|- identificagdo do consumidor e demais usuarios, conforme
incisos | e Il do art. 67;

Il- apresentagdo de documento, com data, que comprove a
propriedade ou posse do imdvel em que se localizam as instalagoes
do consumidor e demais usuarios, observado o art. 14;

Ill- endere¢o ou meio de comunicagdo para entrega da fatura,
das correspondéncias e das notificagdes;

IV— declaragdo descritiva da carga e/ou geracdo instalada; e
(Redagdo dada pela REN ANEEL 1.059, de 07.02.2023)

V- informag¢do e documentac¢do das atividades desenvolvidas
nas instalagoes.

§ 22 A distribuidora deve fornecer ao consumidor e demais
usudrios o protocolo da solicitagdo de alteragdo de titularidade,
conforme art. 403.

§ 32 Ao fornecer o protocolo, a distribuidora deve esclarecer o
consumidor e demais usuarios sobre as condi¢Ges para alteracdo de
titularidade do art. 346.
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