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LINGUA PORTUGUESA

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 interpretacdo, que nada mais é
do que as conclusdes 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 interpretacdo, que é a leitura e a conclusdo fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreenséao 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.

Interpretagao 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 compreensdo e interpretacdo 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 Esco-

lar Especial > 2015
Portugués > Compreensdo e interpretacdo 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 tempordrios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

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

Comentario da questdo:

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”, no 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.

a solugéo para o seu concurso!



IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO
O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia

LINGUA PORTUGUESA

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
: TEXTOS VARIADOS

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-

que 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. J& 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 informagdes ao longo
do texto: a hipétese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciagdo 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 o 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-i- ‘

deias-secundarias/

u

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo 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...

REPARTIR
NOSS0 CAFE DA MANHA

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

Ironia verbal

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

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

Ironia de situacéo
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 néo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na historia 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 histéria

irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da pecga 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 crdnicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

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

Exemplo:
Fol
PENALTI
SIM, ELE

Vium

o TDukE

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.

LINGUA PORTUGUESA
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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 nao 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 necessdrios, 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 divagagGes 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-
pretagdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetudos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretacgdo de texto assertiva depende de inumeros 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 tdépicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliara na apreen-

© sdo do conteudo 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
divagagOes 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
i ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢Ges vagas e inespecificas.

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

Diferenga entre compreensao e interpretagao

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

a solug@o para o seu concurso!



ORTOGRAFIA: EMPREGO DAS LETRAS M

A ortografia oficial prescreve a maneira correta de escrever as
palavras, baseada nos padrdes cultos do idioma. Procure sempre
usar um bom dicionario e ler muito para melhorar sua escrita.

Alfabeto

O alfabeto passou a ser formado por 26 letras: A—B—C—-D—-E

~F-G-H-1-J-K-L-M-N-0-P-Q-R-$-T-U-V-W~-

X—-Y-Z..As letras “k”, “w” e “y” ndo eram consideradas integrantes
do alfabeto (agora sdo). Essas letras sdo usadas em unidades de me-
dida, nomes préprios, palavras estrangeiras e outras palavras em
geral. Exemplos: km, kg, watt, playground, William, Kafka, kafkiano.

Vogais: a, e, i, 0, u, y, w.
Consoantes: b, c,d, f, g, h,j,k I,m,n,p,q,rstvwX,z

Alfabeto: a, b, c,d, e, f, g, h,i,j,k I,mn,o0,p,0q,15stuvw,

XY, z.

Observagoes:

A letra “Y” possui 0 mesmo som que a letra
classificada como vogal.

A letra “K” possui o mesmo som que o “C” e o “QU” nas pala-
vras, assim, é considerada consoante. Exemplo: Kuait / Kiwi.

Ja a letra “W” pode ser considerada vogal ou consoante, de-
pendendo da palavra em questdo, veja os exemplos:

No nome proprio Wagner o “W” possui o som de “V”, logo, é
classificado como consoante.

Ja no vocabulo “web” o “W” possui o som de “U”, classificando-
-se, portanto, como vogal.

“ III
’

portanto, ela é

Emprego da letra H
Esta letra, em inicio ou fim de palavras, ndo tem valor fonético;

conservou-se apenas como simbolo, por for¢a da etimologia e da

tradicdo escrita. Grafa-se, por exemplo, hoje, porque esta palavra
vem do latim hodie.

Emprega-se o H:

- Inicial, quando etimoldgico: habito, hélice, herdi, hérnia, he-
sitar, haurir, etc.

- Medial, como integrante dos digrafos ch, Ih e nh: chave, boli-
che, telha, flecha, companhia, etc.

- Final e inicial, em certas interjei¢des: ah!, ih!, hem?, hum!, :

etc.

- Algumas palavras iniciadas com a letra H: hdlito, harmonia,
hangar, habil, hemorragia, hemisfério, heliporto, hematoma, hifen,
hilaridade, hipocondria, hipdtese, hipocrisia, homenagear, hera,
humus;

- Sem h, porém, os derivados baianos, baianinha, baido, baia-
nada, etc.

Ndo se usa H:

- No inicio de alguns vocabulos em que o h, embora etimoldgi-
co, foi eliminado por se tratar de palavras que entraram na lingua
por via popular, como é o caso de erva, inverno, e Espanha, respec-
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tivamente do latim, herba, hibernus e Hispania. Os derivados eru-
ditos, entretanto, grafam-se com h: herbivoro, herbicida, hispanico,

¢ hibernal, hibernar, etc.

Emprego das letras E, |, O e U

Na lingua falada, a distingdo entre as vogais atonas /e/ e /i/, /o/
e /u/ nem sempre é nitida. E principalmente desse fato que nascem
as duvidas quando se escrevem palavras como quase, intitular, ma-
goa, bulir, etc., em que ocorrem aquelas vogais.

Escreve-se com a letra E:

- A silaba final de formas dos verbos terminados em —uar: con-
tinue, habitue, pontue, etc.

- A silaba final de formas dos verbos terminados em —oar:
abengoe, magoe, perdoe, etc.

- As palavras formadas com o prefixo ante— (antes, anterior):
antebraco, antecipar, antedatar, antediluviano, antevéspera, etc.

- Os seguintes vocabulos: Arrepiar, Cadeado, Candeeiro, Cemi-
tério, Confete, Creolina, Cumeeira, Desperdicio, Destilar, Disenteria,
Empecilho, Encarnar, Indigena, Irrequieto, Lacrimogéneo, Mexerico,
Mimeografo, Orquidea, Peru, Quase, Quepe, Sendo, Sequer, Serie-
ma, Seringa, Umedecer.

Emprega-se a letra I:

- Na silaba final de formas dos verbos terminados em —air/—oer
/—uir: cai, corrdi, diminuir, influi, possui, retribui, sai, etc.

- Em palavras formadas com o prefixo anti- (contra): antiaéreo,

. Anticristo, antitetanico, antiestético, etc.

- Nos seguintes vocabulos: aborigine, acoriano, artificio, arti-
manha, camoniano, Casimiro, chefiar, cimento, cranio, criar, criador,
criagao, crioulo, digladiar, displicente, erisipela, escarnio, feminino,
Filipe, frontispicio, Ifigénia, inclinar, incinerar, inigualavel, invélucro,
lajiano, lampido, patio, penicilina, pontiagudo, privilégio, requisito,
Sicilia (ilha), silvicola, siri, terebintina, Tibiri¢a, Virgilio.

Grafam-se com a letra O: abolir, banto, boate, bolacha, bole-
tim, botequim, bussola, chover, cobiga, concorréncia, costume, en-
golir, goela, magoa, mocambo, moela, moleque, mosquito, névoa,
nodoa, ébolo, ocorréncia, rebotalho, Roménia, tribo.

Grafam-se com a letra U: bulir, burburinho, camundongo, chu-
viscar, cumbuca, cupula, curtume, cutucar, entupir, ingua, jabuti,
jabuticaba, l6bulo, Manuel, mutuca, rebulico, tdbua, tabuada, toni-
truante, trégua, urtiga.

Parénimos: Registramos alguns parénimos que se diferenciam
pela oposi¢do das vogais /e/ e /i/, /o/ e /u/. Fixemos a grafia e o
significado dos seguintes:

drea = superficie

dria = melodia, cantiga

arrear = por arreios, enfeitar

arriar = abaixar, pér no chdo, cair
comprido = longo

cumprido = participio de cumprir
comprimento = extensdo

cumprimento = saudagao, ato de cumprir
costear = navegar ou passar junto a costa
custear = pagar as custas, financiar
deferir = conceder, atender
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MATEMATICA

CONJUNTO DE NUMEROS REAIS, OPERACAO COM NUME-
ROS INTEIROS E FRACIONARIOS

CONJUNTO DOS NUMEROS INTEIROS (Z)

O conjunto dos numeros inteiros é denotado pela letra
maiuscula Z e compreende os numeros inteiros negativos, positivos
e o zero.

Exemplo:Z2=1{-4,-3,-2,-1,0,1,2,3,4..}

Y

I
w

1
o
—
w4

Nimeros opostos

IN C Z

O conjunto dos
subconjuntos:

Z+ = {0, 1, 2, 3, 4..}; conjunto dos numeros inteiros nao
negativos.

Z- = {..-4, -3, -2, -1, 0}: conjunto dos numeros inteiros ndo
positivos.

Z*+={1, 2, 3, 4...}: conjunto dos numeros inteiros ndo negativos
e ndo nulos, ou seja, sem o zero.

Z*- = {.. -4, -3, -2, -1}: conjunto dos numeros inteiros nao
positivos e ndo nulos.

nuimeros inteiros também possui alguns

Médulo

O mddulo de um numero inteiro é a distancia ou afastamento
desse nimero até o zero, nareta numéricainteira. Ele é representado
pelo simbolo | |.

O moédulode 0 é 0 e indica-se |0] =0

O médulo de +6 € 6 e indica-se |+6]| =6

O médulo de -3 é 3 e indica-se |-3| =3

O méddulo de qualquer numero inteiro, diferente de zero, é
sempre positivo.
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Numeros Opostos

Dois numeros inteiros sdo considerados opostos quando sua
soma resulta em zero; dessa forma, os pontos que os representam
na reta numérica estdo equidistantes da origem.

Exemplo: o oposto do nimero 4 é -4, e o oposto de -4 é 4, pois
4 + (-4) = (-4) + 4 = 0. Em termos gerais, 0 oposto, ou simétrico, de
“n

a” é “-a”, e vice-versa; notavelmente, o oposto de zero é o préprio
zero.

Origem
Nameros inteiros negativos Numeros inteiros positivos
A A
Vol =
i B i T T
4 3 -2-101 2 3 4

— Operagoes com Numeros Inteiros

Adicdo de Numeros Inteiros

Para facilitar a compreensdo dessa operagdo, associamos a
ideia de ganhar aos nlimeros inteiros positivos e a ideia de perder
aos numeros inteiros negativos.

Ganhar 3 + ganhar 5 =ganhar 8 (3+5=18)

Perder 4 + perder 3 = perder 7 (-4 + (-3) =-7)

Ganhar 5 + perder 3 = ganhar 2 (5 + (-3) = 2)

Perder 5 + ganhar 3 = perder 2 (-5 + 3 =-2)

Observagdo: O sinal (+) antes do niumero positivo pode ser
omitido, mas o sinal (—) antes do nimero negativo nunca pode ser
dispensado.

Subtragdo de Numeros Inteiros

A subtragdo é utilizada nos seguintes casos:

— Ao retirarmos uma quantidade de outra quantidade;

— Quando temos duas quantidades e queremos saber a
diferenca entre elas;

— Quando temos duas quantidades e desejamos saber quanto
falta para que uma delas atinja a outra.

A subtragdo é a operagdo inversa da adi¢do. Concluimos que
subtrair dois nimeros inteiros é equivalente a adicionar o primeiro
com o oposto do segundo.

Observagao: todos os parénteses, colchetes, chaves, nimeros,
etc., precedidos de sinal negativo tém seu sinal invertido, ou seja,
representam o seu oposto.
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Multiplicagdo de Numeros Inteiros

A multiplicagdo funciona como uma forma simplificada de :
adicdo quando os numeros sdo repetidos. Podemos entender
essa situacdo como ganhar repetidamente uma determinada :

guantidade. Por exemplo, ganhar 1 objeto 15 vezes consecutivas
significa ganhar 30 objetos, e essa repeti¢do pode ser indicada pelo
simbolo “x”, ouseja: 1+ 1 +1+...+1=15x1=15.

Se substituirmos o nimero 1 pelo nimero 2, obtemos: 2 + 2 +

2+..+2=15x2=30

Na multiplicagdo, o produto dos ndmeros “a” e “b” pode ser °

indicado por a x b, a . b ou ainda ab sem nenhum sinal entre as | . S "
© numero inteiro positivo.

letras.
Divisdo de Numeros Inteiros

Dividendo | Divisor

Rest
. Quociente

\ 4

Dividendo — > Divisor . Quociente + Resto

Resto < Divisor

Divisdo exata de niimeros inteiros
Considere o calculo: -15/3=qa3g=-15aq=-5

No exemplo dado, podemos concluir que, para realizar a divisdo :
exata de um numero inteiro por outro nimero inteiro (diferente de :

zero), dividimos o mdédulo do dividendo pelo médulo do divisor.
No conjunto dos nimeros inteiros Z, a divisdo ndo é comutativa,

ndo é associativa, e ndo possui a propriedade da existéncia do

elemento neutro. Além disso, ndo é possivel realizar a divisdo por

zero. Quando dividimos zero por qualquer nimero inteiro (diferente
de zero), o resultado é sempre zero, pois o produto de qualquer

numero inteiro por zero é igual a zero.

Regra de sinais

0:0-0 ©0:0-0
©00-0 ©0:0-0
©0:0-0 ©0:-0-0
00-0 0:-0-0

Potenciagdo de Numeros Inteiros

A poténcia a"do nimero inteiro a, é definida como um produto
de n fatores iguais. O numero a é denominado a base e o nimeron

é o expoente.an=axaxaxax...xa,aé multiplicado por a n vezes.

MATEMATICA . ; ; . e

expoente

n b
a S— — poténcia
base

— Qualquer poténcia com uma base positiva resulta em um
— Se a base da poténcia é negativa e o0 expoente é par, entdo o
resultado é um ndmero inteiro positivo.

— Se a base da poténcia é negativa e o0 expoente é impar, entdo
o resultado é um numero inteiro negativo.

gmtwmgﬁus |

AS PROPRIEDADES BASICAS DA POTENCIACAD SAO. ]

PP
3, 3= 3

a". " = p*"
) o":a" = o™
§ (o™ = ame (232 = 26

) (a.b)*=0o". b" (2.4)= 2 Y
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Radiciacdo de Numeros Inteiros
A radiciagdo de numeros inteiros envolve a obtengdo da raiz

n-ésima (de ordem n) de um numero inteiro a. Esse processo

resulta em outro numero inteiro ndo negativo, representado por b,
que, quando elevado a poténcia n, reproduz o nimero original a. O
indice da raiz é representado por n, e o nUmero a é conhecido como
radicando, posicionado sob o sinal do radical.

A raiz quadrada, de ordem 2, é um exemplo comum. Ela produz
um numero inteiro ndo negativo cujo quadrado é igual ao nimero
original a.

Importante observagio: ndo é possivel calcular a raiz quadrada °

de um numero inteiro negativo no conjunto dos nimeros inteiros.

E importante notar que ndo ha um nimero inteiro ndo negativo
cujo produto consigo mesmo resulte em um nimero negativo.

A raiz cubica (de ordem 3) de um nimero inteiro a é a operagao
que gera outro numero inteiro. Esse numero, quando elevado
ao cubo, é igual ao nimero original a. E crucial observar que, ao
contrdrio da raiz quadrada, ndo restringimos nossos calculos apenas
a nimeros ndo negativos.

i VADICTACAD
AMarceln )

AS PROPRIEDADES BASICAS DA RADICIACRD SAD: |

B/5t Bf5H 45T

zm . }ﬁ_zu{ﬁ
1@ - 3 .03
5. 5

i

4
B
Bl A2U - B - 3P« WENT - 242
AL

Tarnar o denominador um n* recions] quendo ele For om o irrocional

| W 1.72-+7 |8 1 .37 =31

V7 2 31 3

1 e - oo
2 ~fob = o
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Propriedades da Adicdo e da Multiplicagdo dos numeros
. Inteiros
: Paratodoa,bec€Z
1) Associativa da adi¢do: (a+b)+c=a+(b+¢c)
2) Comutativa da adi¢do:a+b=b +a
3) Elemento neutro da adigdo:a+0=a
4) Elemento oposto da adigdo: a+(-a) =0
5) Associativa da multiplicagdo: (a.b).c = a. (b.c)
6) Comutativa da multiplicagdo : a.b =b.a
7) Elemento neutro da multiplicagdo: a.1=a
8) Distributiva da multiplicagdo relativamente a adi¢do: a.(b +c
i )=ab+ac
9) Distributiva da multiplicagdo relativamente a subtragdo: a.(b
—c) =ab-ac
10) Elemento inverso da multiplicagdo: Para todo inteiro z
diferente de zero, existe um inverso z—1=1/zem Z, tal que, z x z—1
=zx(1/z)=1
11) Fechamento: tanto a adi¢do como a multiplicagdo de um
- numero natural por outro nimero natural, continua como resultado
© um numero natural.

Exemplos:

1) Para zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do
uso adequado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em
atividades educativas, bem como da preservagao predial, realizou-
se uma dinamica elencando “atitudes positivas” e “atitudes
negativas”, no entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se

' que cada um classificasse suas atitudes como positiva ou negativa,

- atribuindo (+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude
negativa. Se um jovem classificou como positiva apenas 20 das 50
atitudes anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Solugdo: Resposta: A.
50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

2) Ruth tem somente RS 2.200,00 e deseja gastar a maior
. quantidade possivel, sem ficar devendo na loja.

Verificou o preco de alguns produtos:

TV: RS 562,00

DVD: RS 399,00

Micro-ondas: RS 429,00

Geladeira: RS 1.213,00

Na aquisicdo dos produtos, conforme as condigdes
. mencionadas, e pagando a compra em dinheiro, o troco recebido
- serd de:
‘ (A) RS 84,00

(B) RS 74,00

(C) RS 36,00

(D) RS 26,00

(E) RS 16,00
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Solucdo: Resposta: D.
Geladeira + Micro-ondas + DVD = 1213 + 429 + 399 = 2041

extrapola o orgamento

Geladeira + TV + DVD = 1213 + 562 + 399 = 2174, é a maior
guantidade gasta possivel dentro do orgamento.

Troco:2200 — 2174 = 26 reais

CONJUNTO DOS NUMEROS RACIONAIS (Q)
Os niimeros racionais sdo aqueles que podem ser expressos na

forma de fragdo. Nessa representagdo, tanto o numerador quanto
o denominador pertencem ao conjunto dos ndmeros inteiros, e é

fundamental observar que o denominador ndo pode ser zero, pois
a divisdo por zero ndo esta definida.

O conjunto dos numeros racionais é simbolizado por Q.
Vale ressaltar que os conjuntos dos numeros naturais e inteiros
sdo subconjuntos dos numeros racionais, uma vez que todos os
numeros naturais e inteiros podem ser representados por fragdes.

Além desses, os nimeros decimais e as dizimas periddicas também

fazem parte do conjunto dos nimeros racionais.

Q={ M:menem Z, n diferente de zero}

n

2

Representagdo na reta:

Também temos subconjuntos dos nimeros racionais:

Q* = subconjunto dos nimeros racionais ndo nulos, formado

pelos numeros racionais sem o zero.

Q+ = subconjunto dos numeros racionais ndo negativos,
formado pelos nimeros racionais positivos.

Q*+ = subconjunto dos nimeros racionais positivos, formado
pelos nimeros racionais positivos e ndo nulos.

Q- = subconjunto dos nimeros racionais ndo positivos, formado
pelos numeros racionais negativos e o zero.

Q*- = subconjunto dos numeros racionais negativos, formado

pelos numeros racionais negativos e ndo nulos.

Representag¢dao Decimal das FragGes

Tomemos um numero racional a/b, tal que a ndo seja multiplo
de b. Para escrevé-lo na forma decimal, basta efetuar a divisdo do
numerador pelo denominador.

Nessa divisdo podem ocorrer dois casos:

MATEMATICA
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19) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um

. numero finito de algarismos. Decimais Exatos:
Geladeira + Micro-ondas + TV = 1213 + 429 + 562 = 2204, :

2/5=04
1/4=0,25

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

1/3=0,333...

167/66 = 2,53030...

Existem fragdes muito simples que sdo representadas por
formas decimais infinitas, com uma caracteristica especial: existe
um periodo.

Uma forma decimal infinita com periode de UM digito

pode ser associada a uma soma com infinitos termos deste tipo:

i 1 1 1

Para converter uma dizima periddica simples em fragdo, é
suficiente utilizar o digito 9 no denominador para cada quantidade
de digitos que compde o periodo da dizima.

Exemplos:

1) Seja a dizima 0, 333....

Veja que o periodo que se repete é apenas 1(formado pelo 3),

- entdo vamos colocar um 9 no denominador e repetir no numerador

o periodo.

numero do periodo que se repete
representa o numero de digitos do
periodo

;.
g ——

Assim, a geratriz de 0,333... é a fragdo — .

2) Seja a dizima 1, 23434...

O numero 234 é formado pela combina¢do do ante periodo
com o periodo. Trata-se de uma dizima peridédica composta, onde
ha uma parte nao repetitiva (ante periodo) e outra que se repete
(periodo). No exemplo dado, o ante periodo é representado pelo
numero 2, enquanto o periodo é representado por 34.

Para converter esse nimero em fracdo, podemos realizar a

i seguinte operacao: subtrair o ante periodo do nimero original (234

- 2) para obter o numerador, que é 232. O denominador é formado

por tantos digitos 9 quanto o periodo (dois noves, neste caso) e um

digito 0 para cada digito no ante periodo (um zero, neste caso).
Assim, a fragdo equivalente ao nimero 234 é 232/990

ante periodo

periodo
[23d3d...

parte inteira
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CONHECIMENTO GERAIS

CULTURA GERAL (NACIONAL E INTERNACIONAL) M

— Estrutura do governo brasileiro

O Brasil é um Republica Federativa Presidencialista formada
pela Unido e por estados e municipios, nos quais o exercicio do
poder se atribui a 6rgdos independentes. Esse sistema federal
permite que o governo central represente as vdrias entidades
territoriais que possuem interesses em comum: relagdes exteriores,
defesa, comunicagdes, etc. Ao mesmo tempo, permite que essas
entidades mantenham suas proprias identidades, leis e planos de
acdo. Os estados possuem autonomia politica.

O chefe de Estado é eleito pela populagdo, mantendo-se
no poder por um periodo de quatro anos e tendo direito a se
recandidatar uma vez. As fung¢des tanto de chefe de Estado como
de chefe de Governo sdo exercidas pelo Presidente da Republica.

O Presidente da Republica é também o chefe maximo do
Poder Executivo, jd que o Brasil adota o regime presidencialista.
O Presidente exerce o comando supremo das Forgas Armadas do
pais e tem o dever de sustentar a independéncia e a integridade
do Brasil.

O Poder Executivo Federal é formado por orgdos de
administracdo direta — como os ministérios — e indireta, como
empresas publicas — coloca programas de governo em pratica ou na
prestagdo de servigo publico.

O Executivo age junto ao Poder Legislativo ao participar
da elaboragdo das leis e sancionando ou vetando projetos. Em
situacGes de urgéncia, o Executivo adota medidas provisorias e
propde emendas a Constituicdo, projetos de leis complementares
e ordinarias e leis delegadas.

E o Vice-Presidente da Republica que substitui o Presidente
em caso de impedimento ou caso o cargo se torne vago. O Vice-
Presidente deve auxiliar o Presidente sempre que for convocado
para realizar missGes especiais. Ja os ministros auxiliam o Presidente
na direcdo superior da administracdo federal.

No Executivo Estadual, o chefe supremo é o governador do
estado. Ele tem sob seu comando secretdrios e auxiliares diretos.
O governador representa sua Unidade Federativa junto ao Estado
brasileiro e aos demais estados. Além disso, o governador coordena
as relagdes juridicas, politicas e administrativas de seu estado e
defende sua autonomia.

O chefe do Poder Executivo Municipal é o prefeito. Ele precisa
ter, no minimo, 18 anos de idade e é eleito para exercer um
mandato de quatro anos. O prefeito possui atribuicdes politicas e
administrativas, que se expressam no planejamento de atividades,
obras e servigos municipais.
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O prefeito pode apresentar, sancionar, promulgar e vetar
proposicoes e projetos de lei. Todo ano, o Executivo Municipal
elabora a proposta orgamentdria, que é submetida a Camara dos
Vereadores.

De acordo com a Constituicdo Federal e as constituicdes
estaduais, os municipios gozam de autonomia. Todo municipio é
regido por uma Lei Orgéanica, aprovada por dois tercos dos membros
da Camara Municipal.

O sistema brasileiro é multipartidario: permite a formacao legal
de vdrios partidos politicos.

— As Configuragdes do Mundo Contemporaneo*

A geopolitica mundial tem sofrido grandes modificacGes
nos ultimos 30 anos. A partir da década de 1980, as sucessivas
dissolugdes dos regimes socialistas na Europa, marcadas pela
queda do Muro de Berlim em 1989 e o enfraquecimento do império
soviético, demonstraram que a configuragdao das relagGes politicas
internacionais pds-Segunda Guerra estava prestes a se reestruturar.
Em 1991, a Unido Soviética, pais que idealizou um projeto
politico-econdmico de oposicdo ao dominio ocidental capitalista,
ndo conseguiu resistir as pressGes internas relacionadas ao
multiculturalismo e a fragilidade de sua economia. Sua decadéncia
decretou o fim da Ordem da Guerra Fria e o inicio da Nova Ordem
Mundial, liderada pelos Estados Unidos e com uma estrutura
baseada no conflito Norte-Sul: a interdependéncia entre os paises
desenvolvidos e os paises subdesenvolvidos.

A Nova Ordem estd vinculada aos interesses dos Estados
Unidos. Detentor da maior economia mundial, o pais desenvolveu
durante a Guerra Fria todo um arcabougo técnico para aumentar
a sua influéncia econdmica, cultural e militar ao redor do globo.
Por outro lado, a Europa apostou na formag¢do de um bloco
econdmico bastante ambicioso, a Unido Europeia, que envolve
relagdes econdmicas e politicas em torno do ideal de solidariedade
e crescimento em conjunto. Com a adog¢do do Euro, no ano de 2002,
o bloco atingiu o maior dos seus objetivos de integragdo regional,
criando instituicdes para gerenciar esse modelo de organizagdo
politica. Na composicdo do eixo dos paises desenvolvidos esta
o Japdo, pais que conta com alto grau de desenvolvimento
tecnoldgico, mas que esta atravessando muitas dificuldades
econdmicas desde o inicio da Nova Ordem Mundial, principalmente
pelo baixo crescimento econémico acumulado e o envelhecimento
de sua populagdo.

Todas essas transformagdes recentes nos direcionam para
a seguinte reflexdo: apds duas grandes guerras, a Pax Americana
estruturada ao final da 22 Guerra Mundial pode estar passando por
um processo de desconstrucdo?

1 SILVA, Julio César Ldzaro da. “As Configuragbes do Mundo Contem-
poréneo”; Brasil Escola. Disponivel em: https.//brasilescola.uol.com.
br/geografia/configuracoes-do-mundo-contemporaneo.htm. Acesso

em 24 de margo de 2020.
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A crise econdmica mundial expde a fragilidade momentdnea da economia norte-americana. Além do carater conjuntural, as
dificuldades econdmicas dos EUA nao representam uma decadéncia de sua ideologia, que continua fortalecida, muito menos do seu poder
e eficiéncia militar. Nenhum outro Estado-Nagdo emerge como redefinidor de valores e nem sequer existem candidatos para esse posto
(desconsiderando as bravatas expressas por lideres como o presidente venezuelano Hugo Chavez ou o iraniano Mahmoud Ahmadinejad).

— Nova Ordem Mundial?

A Nova Ordem Mundial ou Nova Ordem Geopolitica Mundial, significa o plano geopolitico internacional das correlagGes de poder e
forca entre os Estados Nacionais apds o final da Guerra Fria.

Com a queda do Muro de Berlim, em 1989, e o esfacelamento da Unido Soviética, em 1991, o mundo se viu diante de uma nova
configuragdo politica. A soberania dos Estados Unidos e do capitalismo se estendeu por praticamente todo o mundo e a OTAN (Organizagdo
do Tratado do Atlantico Norte) se consolidou como o maior e mais poderoso tratado militar internacional. O planeta, que antes se
encontrava na denominada “Ordem Bipolar” da Guerra Fria, passou a buscar um novo termo para designar o novo plano politico.

A primeira expressao que pode ser designada para definir a Nova Ordem Mundial é a unipolaridade, uma vez que, sob o ponto de vista
militar, os EUA se tornaram soberanos diante da impossibilidade de qualquer outro pais rivalizar com os norte-americanos nesse quesito.

A segunda expressdo utilizada é a multipolaridade, pois, apds o término da Guerra Fria, o poderio militar ndo era mais o critério
principal a ser estabelecido para determinar a potencialidade global de um Estado Nacional, mas sim o poderio econémico. Nesse plano,
novas frentes emergiram para rivalizar com os EUA, a saber: o Japdo e a Unido Europeia, em um primeiro momento, e a China em um
segundo momento, sobretudo a partir do final da década de 2000.

Por fim, temos uma terceira proposta, mais consensual: a unimultipolaridade. Tal expressdo é utilizada para designar o duplo carater
da ordem de poder global: “uni” para designar a supremacia militar e politica dos EUA e “multi” para designar os multiplos centros de
poder econdmico.

Mudangas na hierarquia internacional

Outra mudanga acarretada pela emergéncia da Nova Ordem Mundial foi a necessidade da reclassificacdo da hierarquia entre os
Estados nacionais. Antigamente, costumava-se classificar os paises em 12 mundo (paises capitalistas desenvolvidos), 22 mundo (paises
socialistas desenvolvidos) e 32 mundo (paises subdesenvolvidos e emergentes). Com o fim do segundo mundo, uma nova divisdo foi
elaborada.

A partir de entdo, divide-se o mundo em paises do Norte (desenvolvidos) e paises do Sul (subdesenvolvidos), estabelecendo uma linha
imaginaria que ndo obedece inteiramente a divisdo norte-sul cartografica.
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Mapa com a divisao norte-sul e a area de influéncia dos principais centros de podser

E possivel perceber, no mapa acima, que a divisdo entre norte e sul ndo corresponde a divisdo estabelecida usualmente pela Linha
do Equador, uma vez que os critérios utilizados para essa divisdo sdo econdmicos, e ndo cartograficos. Percebe-se que alguns paises do
hemisfério norte (como os Estados do Oriente Médio, a india, 0 México e a China) encontram-se nos paises do Sul, enquanto os paises do
hemisfério sul (como Australia e Nova Zelandia), por se tratarem de economias mais desenvolvidas, encontram-se nos paises do Norte.

No mapa anterior também podemos visualizar as dreas de influéncia politica dos principais atores econdmicos mundiais. Vale lembrar,
porém, que a area de influéncia dos EUA pode se estender para além da divisdo estabelecida, uma vez que sua politica externa, muitas
vezes, atua nas mais diversas areas do mundo, com destaque para algumas regides do Oriente Médio.

2 PENA, Rodolfo F. Alves. “Nova Ordem Mundial”; Brasil Escola. Disponivel em: https://brasilescola.uol.com.br/geografia/nova-ordem-mundial.
htm. Acesso em 24 de margo de 2020.
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Regionalizagdo socioeconémica do espaco mundial®

Existem diversas formas de se regionalizar o espaco geografico, haja vista que as regiGes nada mais sdao do que as classificagGes
observadas pelo intelecto humano sobre o espago geografico. Assim, existem regides adotadas subjetivamente pelas pessoas no meio
cotidiano e regides elaboradas a partir de critérios cientificos, que obedecem a pré-requisitos e conceitos de ordem natural ou social.

A regionaliza¢do socioecondmica do espago mundial é, pois, uma forma de realizar uma divisdo entre os diferentes paises com base
no nivel de desenvolvimento no ambito do capitalismo contemporaneo. Basicamente, trata-se de uma atualiza¢do da chamada “Teoria dos
Mundos”, que regionalizava o planeta com base em paises de primeiro mundo (capitalistas desenvolvidos), segundo mundo (de economia
planificada ou “socialistas”) e terceiro mundo (capitalistas subdesenvolvidos). No caso da regionalizagdo socioeconémica, considera-se
apenas a existéncia do primeiro e terceiro mundos, haja vista que a perspectiva socialista ou planificada ndo possui mais abertura no plano
internacional apds a queda do Muro de Berlim.

Essa regionalizagdo classifica os paises em dois principais grupos: de um lado, os paises do norte desenvolvido; de outro, os paises do
sul subdesenvolvido. Por isso, muitos chamam essa divisdo de regionalizagdo norte-sul.

Posto isso, considera-se que a maior parte dos paises ricos encontra-se situada nas terras emersas posicionadas mais ao norte do
globo, enquanto os paises pobres estdo majoritariamente no sul. No entanto, essa divisdo ndo segue a risca a delimitagdo cartografica do
planeta, havendo aqueles paises centrais no hemisfério sul, como é o caso da Austrdlia, e paises periféricos no hemisfério norte, a exemplo
da China.

Observe a imagem a seguir:

PAISES DO SUL

Representacao da divisao dos paizes com base em critérics socicecondémicos

Entender a dinamica do espago mundial, mesmo que em uma perspectiva especifica, € uma tarefa bastante complicada, de forma que
as generalizagdes tendem ao erro. No entanto, a regionalizacdo norte-sul é importante no sentido de nos dar uma orientagdo geral sobre
o nivel de desenvolvimento social e econdmico dos paises e das populagbes nas diferentes partes do planeta. Assim, constréi-se uma base
sobre a qual é possivel nos aprofundarmos em termos de estudos e conhecimentos para melhor caracterizar as relagées socioespaciais no
plano politico e econémico internacional.

— Globalizagao*

A globalizacdo é um dos termos mais frequentemente empregados para descrever a atual conjuntura do sistema capitalista e sua
consolidagdo no mundo. Na pratica, ela é vista como a total ou parcial integragdo entre as diferentes localidades do planeta e a maior
instrumentalizagao proporcionada pelos sistemas de comunicagao e transporte.

O conceito de globalizagdo é dado por diferentes maneiras conforme os mais diversos autores em Geografia, Ciéncias Sociais, Economia,
Filosofia e Histdria que se pautaram em seu estudo. Em uma tentativa de sintese, podemos dizer que a globalizagdo é entendida como
a integragdo com maior intensidade das relagdes socioespaciais em escala mundial, instrumentalizada pela conexdo entre as diferentes
partes do globo terrestre.

3 PENA, Rodolfo F. Alves. “Regionalizagcdo socioeconémica do espaco mundial”; Brasil Escola. Disponivel em: https://brasilescola.uol.com.br/
geografia/regionalizacao-socioeconomica-espaco-mundial.htm. Acesso em 23 de margo de 2020.
4 https://brasilescola.uol.com.br/geografia/globalizacao.htm Acessado em 23.03.2020
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O avanco realizado nos sistemas de comunicagdo e transporte,
responsavel pelo avango e consolidagdo da globalizagdao atual,
propiciou uma integragdo que aconteceu de tal forma que tornou
comum a expressao “aldeia global”. O termo “aldeia” faz referéncia
a algo pequeno, onde todas as coisas estdo préximas umas das
outras, o que remete a ideia de que a integragao mundial no meio
técnico-informacional tornou o planeta metaforicamente menor.

Caracteristicas da globalizagdo/aspectos positivos e negativos

Uma das caracteristicas da globalizacdo é o fato de ela se
manifestar nos mais diversos campos que sustentam e comp&em
a sociedade: cultura, espago geografico, educagdo, politica, direitos
humanos, saude e, principalmente, a economia. Dessa forma,
quando uma pratica cultural chinesa é vivenciada nos Estados
Unidos ou quando uma manifestagdo tradicional africana é revivida
no Brasil, temos a evidéncia de como as sociedades integram suas
culturas, influenciando-se mutuamente.

Existem muitos autores que apontam os problemas e os
aspectos negativos da globalizagdo, embora existam muitas
polémicas e discordancias no cerne desse debate. De toda forma,
considera-se que o principal entre os problemas da globalizagdo é
uma eventual desigualdade social por ela proporcionada, em que
o poder e a renda encontram-se em maior parte concentrados nas
mdos de uma minoria, o que atrela a questdo as contradi¢gdes do
capitalismo.

Além disso, acusa-se a globalizagdo de proporcionar uma
desigual forma de comunicagdo entre os diferentes territdrios,

em que culturas, valores morais, principios educacionais e outros

sdo reproduzidos obedecendo a uma ideologia dominante. Nesse
sentido, forma-se, segundo essas opinides, uma hegemonia em que
os principais centros de poder exercem um controle ou uma maior
influéncia sobre as regies economicamente menos favorecidas,
obliterando, assim, suas matrizes tradicionais.

Entre os aspectos positivos da globalizacdo, é comum citar os
avangos proporcionados pela evolu¢do dos meios tecnoldgicos,
bem como a maior difusdo de conhecimento. Assim, por exemplo,

se a cura para uma doenga grave é descoberta no Japao, ela é

rapidamente difundida (a depender do contexto social e econémico)
para as diferentes partes do planeta. Outros pontos considerados
vantajosos da globalizacdo é a maior difusdo comercial e também
de investimentos, entre diversos outros fatores.

E claro que o que pode ser considerado como vantagem ou
desvantagem da globalizagdo depende da abordagem realizada e
também, de certa forma, da ideologia empregada em sua analise.

N3o é objetivo, portanto, deste texto entrar no mérito da discussdo

em dizer se esse processo € benéfico ou prejudicial para a sociedade
e para o planeta.

Efeitos da Globaliza¢do

Existem varios elementos que podem ser considerados como
consequéncias da globalizagdo no mundo. Uma das evidéncias mais
emblematicas é a configuragdo do espago geografico internacional
em redes, sejam elas de transporte, de comunicacgdo, de cidades, de
trocas comerciais ou de capitais especulativos. Elas formam-se por

pontos fixos — sendo algumas mais preponderantes que outras — e

pelos fluxos desenvolvidos entre esses diferentes pontos.

Outro aspecto que merece destaque é a expansdo das
empresas multinacionais, também chamadas de transnacionais ou
empresas globais. Muitas delas abandonam seus paises de origem
ou, simplesmente, expandem suas atividades em dire¢cdo aos mais

diversos locais em busca de um maior mercado consumidor, de
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isen¢do de impostos, de evitar tarifas alfandegérias e de angariar
um menor custo com mao de obra e matérias-primas. O processo

: de expansdo dessas empresas globais e suas industrias reverberou

no avanco da industrializacdo e da urbanizagdo em diversos paises
subdesenvolvidos e emergentes, incluindo o Brasil.

A globalizagdo é, portanto, um tema complexo, com
incontdveis aspectos e caracteristicas. Sua manifestagdo ndo pode
ser considerada linear, de forma a ser mais ou menos intensa
a depender da regido onde ela se estabelece, ganhando novos

contornos e caracteristicas. Podemos dizer, assim, que o mundo

¢ vive uma ampla e cadtica inter-relagdo entre o local e o global.

— Movimentos culturais

O século XX foi prédigo em revelar ao mundo o quanto a
cultura pode influenciar a politica e a sociedade. Aqui destacaremos
a década de 1960, quando a cultura pop e a mass media passaram
a ser predominantes em varios campos, refletindo e, as vezes,
até agindo diretamente sobre os acontecimentos politicos. Nesse
sentido, a musica popular ocupou um lugar fundamental: os
Beatles, Jimi Hendrix, Bob Dylan, Chico Buarque, Geraldo Vandré e
Caetano Veloso sao poucos exemplos diante de centenas de artistas
cujas obras se misturaram as discussdes e a¢des politicas daquela
década.

Tropicdlia

No Brasil, a Tropicélia (1967) foi considerada um “movimento”
(embora haja controvérsias quanto a isso, devido a seu carater ndo
programatico e ndo organizado) que reuniu diversas producdes nas
areas da musica, cinema, jornalismo, teatro e artes plasticas no fim
da década de 1960. As produc¢des do Tropicalismo, — como também
é conhecido aquele momento de agita¢do cultural — colocaram
em interagdo elementos nacionais e internacionais da cultura,
fazendo convergir, por exemplo, Luiz Gonzaga e Rolling Stones
como influéncias. Este tipo de atitude foi uma novidade pra época,
pois rompia com certa ldgica nacionalista de alguns compositores.
Geraldo Vandré, por exemplo, recusava veementemente a
contaminagdo da nossa musica pelo pop e suas guitarras elétricas. O
procedimento tropicalista de misturar universos opostos — nacional/
internacional, baixa/alta cultura, tradicional/moderno, etc. —
inquietava tanto setores da esquerda quanto da direita no Brasil,
gue viam os artistas ora como alienados ora como subversivos.

Deste modo, os musicos tropicalistas repensaram a concepgao
de Brasil e de MPB. Os artistas escolheram certos elementos locais
do que seria a nossa tradi¢gdo, mostrando-se abertos as novidades
da musica pop e a outras informagdes internacionais. A ideia de
povo, categoria importante do projeto nacional-popular que
permeou a primeira gera¢do de musicos da MPB (Chico Buarque,
Edu Lobo, Carlos Lyra, entre outros), foi substituida por imagens
mais fragmentadas e associadas a cultura de massa. Ao propor
uma solugdo ao conflito entre nacionalismo e estrangeirismo
na musica popular brasileira, questionando os fundamentos
nacionais e populares da MPB, o tropicalismo provocou tensdes
cuja conjuntura, em 1968, foi de fato a radicalizacdo de debates
estéticos e ideoldgicos, que incidiam sobre o campo politico.

Caetano Veloso e Gilberto Gil foram os principais compositores
daquele periodo, em que também se destacaram Tom Zé, Os
Mutantes e o arranjador Rogério Duprat. ProdugGes culturais
emblematicas foram a instalagdo Tropicalia, de Helio Oiticica,
no Museu de Arte Moderna do Rio de Janeiro; o filme Terra em
Transe, de Glauber Rocha; a encenagdo de O Rei da Vela, de Oswald

Editora o

uc

a ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

a solugéo para o seu concursol



INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZAGAO DE TECNO-
LOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PROCEDIMENTOS
DE INFORMATICA: TIPOS DE COMPUTADORES, CONCEITOS
DE HARDWARE E DE SOFTWARE

A histdria da informatica é marcada por uma evolugdo
constante e revoluciondria, que transformou a maneira como vi-
vemos e trabalhamos. Desde os primeiros dispositivos de calculo,
como o abaco, até os modernos computadores e dispositivos mo-
veis, a informatica tem sido uma forga motriz no avango da socieda-
de.

No século 17, Blaise Pascal inventou a Pascaline, uma das pri-
meiras calculadoras mecanicas, capaz de realizar adi¢des e subtra-
¢Oes. Mais tarde, no século 19, Charles Babbage projetou a Maqui-
na Analitica, considerada o precursor dos computadores modernos,
e Ada Lovelace, reconhecida como a primeira programadora, es-
creveu o primeiro algoritmo destinado a ser processado por uma
maquina.

O século 20 testemunhou o nascimento dos primeiros com-
putadores eletrénicos, como o ENIAC, que utilizava valvulas e era
capaz de realizar milhares de calculos por segundo. A inveng¢do do
transistor e dos circuitos integrados levou a computadores cada vez
menores e mais poderosos, culminando na era dos microprocessa-
dores e na explosdo da computacgdo pessoal.

Hoje, a informatica estd em todo lugar, desde smartphones até
sistemas de inteligéncia artificial, e continua a ser um campo de ra-
pido desenvolvimento e inovagdo.

CONCEITOS BASICOS

— Computador: é uma maquina capaz de receber, armazenar,
processar e transmitir informacgGes. Os computadores modernos
sdo compostos por hardware (componentes fisicos, como proces-
sador, memoria, disco rigido) e software (programas e sistemas
operacionais).

— Hardware e Software: hardware refere-se aos componentes
fisicos do computador, enquanto o software refere-se aos progra-
mas e aplicativos que controlam o hardware e permitem a execug¢do
de tarefas.

— Sistema Operacional: é um software fundamental que con-
trola o funcionamento do computador e fornece uma interface en-
tre o hardware e os programas. Exemplos de sistemas operacionais
incluem Windows, macOS, Linux, iOS e Android.

— Periféricos: sdo dispositivos externos conectados ao com-
putador que complementam suas funcionalidades, como teclado,
mouse, monitor, impressora, scanner, alto-falantes, entre outros.

— Armazenamento de Dados: refere-se aos dispositivos de ar-
mazenamento utilizados para guardar informagdes, como discos
rigidos (HDs), unidades de estado sélido (SSDs), pen drives, cartdes
de memodria, entre outros.
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— Redes de Computadores: sdo sistemas que permitem a co-
municagdo entre computadores e dispositivos, permitindo o com-
partilhamento de recursos e informacgGes. Exemplos incluem a In-
ternet, redes locais (LANs) e redes sem fio (Wi-Fi).

Seguranca da Informagao: Refere-se as medidas e préticas uti-
lizadas para proteger os dados e sistemas de computadores contra
acesso ndo autorizado, roubo, danos e outros tipos de ameagas.

TIPOS DE COMPUTADORES

— Desktops: sdo computadores pessoais projetados para uso
em um Unico local, geralmente composto por uma torre ou gabi-
nete que contém os componentes principais, como processador,
memodria e disco rigido, conectados a um monitor, teclado e mouse.

— Laptops (Notebooks): sdo computadores portateis compac-
tos que oferecem as mesmas funcionalidades de um desktop, mas
sdo projetados para facilitar o transporte e o uso em diferentes lo-
cais.

—Tablets: sdo dispositivos portateis com tela sensivel ao toque,
menores e mais leves que laptops, projetados principalmente para
consumo de conteldo, como navegagdo na web, leitura de livros
eletrénicos e reproducdo de midia.

— Smartphones: sdo dispositivos méveis com capacidades de
computagdo avangadas, incluindo acesso a Internet, aplicativos de
produtividade, cameras de alta resolugao, entre outros.

— Servidores: sdo computadores projetados para fornecer ser-
vigos e recursos a outros computadores em uma rede, como ar-
mazenamento de dados, hospedagem de sites, processamento de
e-mails, entre outros.

— Mainframes: sdo computadores de grande porte projetados
para lidar com volumes massivos de dados e processamento de
transagdes em ambientes corporativos e institucionais, como ban-
cos, companhias aéreas e agéncias governamentais.

—Supercomputadores: sdo os computadores mais poderosos e
avancados, projetados para lidar com célculos complexos e intensi-
vos em dados, geralmente usados em pesquisa cientifica, modela-
gem climatica, simulagdes e analise de dados.

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, memoria, etc.l. 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

1 https.//www.palpitedigital.com/principais-componentes-inter-
nos-pc-perifericos-hardware-software/#:~:text=0%20hardware %20
$%C3%A30%20as%20partes, %2C%20scanners%2C%20c%C3%A2me-
ras%2C%20etc.
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desses componentes até sua fungao final, como, por exemplo, pro-

cessar os célculos 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.

e  Gabinete
Também conhecido como torre ou caixa, € a estrutura que abri-
ga 0s componentes principais de um computador, como a placa-

-mde, processador, memoria RAM, e outros dispositivos internos.
Serve para proteger e organizar esses componentes, além de facili- :

tar a ventilagado.

Gabinete

e 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 célculos

mais importantes primeiro, e separar também os célculos entre os
nucleos de um computador. O resultado desses célculos é traduzido
em uma agdo concreta, como por exemplo, aplicar uma edigdo 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.

e  Cooler

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

e  Placa-mae
Se o CPU é o cérebro de um computador, a placa-mae é o es-

- queleto. A placa mae é responsdvel 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 prdpria placa mae,
ou off-board, com todos os componentes sendo conectados a ela.

o ATesTan

Placa-mde
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e  Fonte e  Memdria ROM
A fonte de alimentagdo é o componente que fornece energia : Read Only Memory ou Memdria Somente de Leitura é uma
elétrica para o computador. Ela converte a corrente alternada (AC) : memdria ndo volatil que armazena permanentemente as instrugdes
da tomada em corrente continua (DC) que pode ser usada pelos | basicas para o funcionamento do computador, como o BIOS (Basic
componentes internos do computador. Input/Output System ou Sistema Basico de Entrada/Saida). Ela ndo
perde o contelido quando o computador é desligado.

e  Memodria cache
Esta € uma memdria muito rapida e pequena que armazena
temporariamente os dados mais usados pelo processador, para ace-
" lerar o seu desempenho. Ela pode ser interna (dentro do processa-
¢ dor) ou externa (entre o processador e a memaria RAM).

° Periféricos de entrada, saida e armazenamento

Sao dispositivos externos que se conectam ao computador
para adicionar funcionalidades ou capacidades.

Sdo classificados em:

Fonte
‘ — Periféricos de entrada: Dispositivos que permitem ao usuario
* Placas de video - inserir dados no computador, como teclados, mouses, scanners e
Sdo dispositivos responsaveis por renderizar as imagens para . microfones.
serem exibidas no monitor. Elas processam dados graficos e os con-
vertem em sinais visuais, sendo essenciais para jogos, edi¢do de vi-
deo e outras aplicagGes graficas intensivas.

Placa de video Periféricos de entrada

*  Memoéria RAM — Periféricos de saida: Dispositivos que permitem ao computa-
Random Access Memory ou Memoria de Acesso Randdmico € . gor transmitir dados para o usudrio, como monitores, impressoras
uma memdria voldtil e rdpida que armazena temporariamente 0s | g 3lto-falantes.

dados dos programas que estdo em execugdo no computador. Ela
perde o contetido quando o computador é desligado. :

Memdria RAM
Periféricos de saida

Editora o

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ oluga@ 223

a solug@o para o seu concurso!




— Periféricos de entrada e saida: Dispositivos que podem rece-

ber dados do computador e enviar dados para ele, como drives de
© tejam ligados com o funcionamento do mesmo. Exemplos: Word,

disco, monitores touchscreen e modems.

Periféricos de entrada e saida

— Periféricos de armazenamento: dispositivos usados para ar- :
mazenar dados de forma permanente ou temporaria, como discos

rigidos, SSDs, CDs, DVDs e pen drives.

Periféricos de armazenamento

SOFTWARE

Software é um agrupamento de comandos escritos em uma lin-
guagem de programacgao?. Estes comandos, ou instrugdes, criam as
a¢Oes dentro do programa, e permitem seu funcionamento.

Um software, ou programa, consiste em informagdes que po-

dem ser lidas pelo computador, assim como seu contetdo audiovi- . R .
. ¢ rede que estd conectada a Internet. Essa rede é de um provedor de
sual, dados e componentes em geral. Para proteger os direitos do

criador do programa, foi criada a licenga de uso. Todos estes com-
ponentes do programa fazem parte da licenga.

A licenga é o que garante o direito autoral do criador ou dis-
tribuidor do programa. A licenca é um grupo de regras estipuladas
pelo criador/distribuidor do programa, definindo tudo que é ou no
é permitido no uso do software em questao.

Os softwares podem ser classificados em:

los sistemas operacionais (S.0). Estes S.O que auxiliam o usuario,
para passar os comandos para o computador. Ele interpreta nossas
acOes e transforma os dados em cddigos binarios, que podem ser
processados

2 http://www.itvale.com.br
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— Software Aplicativo: este tipo de software é, basicamente,
os programas utilizados para aplicagdes dentro do S.0., que ndo es-

Excel, Paint, Bloco de notas, Calculadora.

— Software de Programagdo: sdo softwares usados para criar
outros programas, a parir de uma linguagem de programacao,
como Java, PHP, Pascal, C+, C++, entre outras.

— Software de Tutorial: sdo programas que auxiliam o usuario
de outro programa, ou ensine a fazer algo sobre determinado as-
sunto.

— Software de Jogos: sdo softwares usados para o lazer, com

: varios tipos de recursos.

- Software Aberto: é qualquer dos softwares acima, que tenha
o cédigo fonte disponivel para qualquer pessoa.

Todos estes tipos de software evoluem muito todos os dias.
Sempre estdo sendo langados novos sistemas operacionais, novos
games, e novos aplicativos para facilitar ou entreter a vida das pes-
soas que utilizam o computador.

CONCEITOS DE INTERNET/INTRANET. CONCEITOS BASI-
COS E MODOS DE UTILIZAGAO DE TECNOLOGIAS, FERRA-
MENTAS, APLICATIVOS E PROCEDIMENTOS ASSOCIADOS
A INTERNET/INTRANET

INTERNET
A Internet é uma rede mundial de computadores interligados

através de linhas de telefone, linhas de comunicagdo privadas, ca-

bos submarinos, canais de satélite, etc. Ela nasceu em 1969, nos
Estados Unidos. Interligava originalmente laboratdrios de pesquisa
e se chamava ARPAnet (ARPA: Advanced Research Projects Agency).
Com o passar do tempo, e com o sucesso que a rede foi tendo, o nu-
mero de adesdes foi crescendo continuamente. Como nesta época,
o computador era extremamente dificil de lidar, somente algumas

¢ instituicdes possuiam internet.

No entanto, com a elaboragdo de softwares e interfaces cada
vez mais faceis de manipular, as pessoas foram se encorajando a
participar da rede. O grande atrativo da internet era a possibilida-
de de se trocar e compartilhar ideias, estudos e informagdes com
outras pessoas que, muitas vezes nem se conhecia pessoalmente.

Conectando-se a Internet
Para se conectar a Internet, é necessario que se ligue a uma

acesso a internet. Assim, para se conectar vocé liga o seu computa-
dor a rede do provedor de acesso a Internet; isto é feito por meio
de um conjunto como modem, roteadores e redes de acesso (linha
telefénica, cabo, fibra-otica, wireless, etc.).

World Wide Web
A web nasceu em 1991, no laboratdrio CERN, na Suica. Seu

© criador, Tim Berners-Lee, concebeu-a unicamente como uma lin-

—Software de Sistema: o software de sistema é constituido pe- L . ) L
guagem que serviria para interligar computadores do laboratério e

outras instituicdes de pesquisa, e exibir documentos cientificos de
forma simples e facil de acessar.

3 https://cin.ufpe.br/~macm3/Folders/Apostila%20internet%20-%20
Avan%E7ado.pdf
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ESPECIFICOS

TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO M

Quando se trabalha com pessoas, é preciso ter em mente al-
guns comportamentos e requisitos importantes nao 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 ma reputagado
de uma corporagdo, mas um bom atendimento atrai e encanta, fa-
cilitando relacionamentos e auxiliando todo e qualquer empreen-
dimento.

Todo tipo de interagao 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 dic¢do 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 expressoes faciais, dos ges-
tos, de palavras ou de sons. Estas mensagens podem ser emitidas
e transmitidas de maneira intencional ou nao-intencional, pois é
algo que realizamos naturalmente todos os dias. Pense da seguinte
forma: se alguém estd de testa franzida e sobrancelhas arqueadas,
de expressdo séria e dspera, a mensagem que o individuo trans-
mite, ainda que de forma ndo verbal, assemelha-se as emogdes as
quais correlacionamos aquela expressao facial, raiva, tristeza, preo-
cupacdo, entre outras do mesmo género. Por outro lado, estamos o
tempo todo expressando e comunicando mensagens verbais aque-
les com quem convivemos de forma natural e cotidiana.

A comunicabilidade, porém, diz respeito a uma qualidade co-
municavel, 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 dic¢do, a pronuncia das palavras e até o pouco co-
nhecimento de um idioma podem prejudicar a formulagdo de uma
mensagem, que dird a compreensao desta uma vez que é comuni-
cada ao publico. Um claro exemplo disto é a comunicagao entre um
falante basico ou intermedidrio de espanhol ou inglés em relagdo a
um falante nativo; é provavel que o primeiro va encontrar dificul-
dade de se comunicar com o segundo ndo apenas por ndo dominar
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a lingua, mas por ndo saber como transmitir a mensagem adequa-
damente. O mesmo acontece com o proprio portugués quando ndo
usado de maneira adequada.

Seja na comunicagdo oral (fala), na comunicac¢do escrita (tex-
tos, e-mails, chats) ou em termos de comunicag¢do acessivel (comu-
nicagdo 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 concisdo do que recebe.

Apresentacdo

Antes mesmo de apresentar-se diante do publico, o individuo
deve se preparar. Uma presenga marcante pode ter impactos ex-
tremamente positivos na comunicagcdo com possiveis clientes e
colaboradores. A postura fisica, um corpo ereto, diz muito sobre
sua proépria 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, halito etc) sdo imprescindiveis
para causar uma boa primeira impressdo.

O nome préprio, as credenciais e demais informag&es passadas
pelo publico sdo importantes, mas nao 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 apresentacdo entusiasmada é valoroso e pode conquistar o pu-
blico antes mesmo da mensagem principal ser veiculada, o que diz
muito sobre a percepgdo humana sobre o outro. Tratar as pessoas
com respeito é bdsico, mas pode se fazer necessario adequar a sua
linguagem para ndo confundir ou gerar mal entendidos que possam
ser confundidos com ofensas ou depreciagdes; dependendo do am-
biente, girias e expressées mais informais ndo cabem, em outros, po-
rém, 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 “old” 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.

Atengdo

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
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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 ndao 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 atenden-
te mediar esta situagdo e tomar posi¢do de falante ativo, quando
necessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessida-
des do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucio-
nador 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 compreensdo 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 posi¢ao

sublime que transpassa confianca capaz de rebater e constranger

emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atencdo, o interesse é expresso durante a comuni-
cagdo 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 involuntario 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 sobre
o interesse da empresa diante de seu problema, contestagdo 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 reclamagdes
sdo importantes para a evolugao 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
servigo para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.
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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, telefo-
nemas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar
uma ma impressdo de descaso. Servir café, cha, dgua, indicar e
oferecer comodidades dos espacos disponiveis, como banheiros,
lavadouros, 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
0 esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para
exceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser
pratico na hora de comunicar e transmitir as informagdes, mas pa-
ciente o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tran-
quilo, sabendo que estd em boas maos e pode se expressar hones-
tamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor nimero 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 agil sdo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerancia de um atendente ird dizer muito
a respeito de sua profissionalidade e sua aptiddo em exercer a
funcdo a que foi designado. Nem sempre ¢é facil lidar com outras
pessoas, opiniGes diferentes, insatisfacdes, problemas pessoais,
temperamento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e
humanos do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas
se comunicam e expressam suas necessidades. Ter em mente que
as diferengas ndo sdo impedimentos para realizar uma comunica-
¢do efetiva é o primeiro passo para se tornar um ser humano e um
profissional tolerante e respeitoso.

Ainda que seja dificil se controlar diante de uma afirmacdo
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 paciéncia,
muito menos agir de forma grosseira ao corrigi-lo ou indicar ou-

tras opgdes e alternativas, mas aceitar a realidade. Em muitas em-

presas, adota-se o lema “eu entendo” entre os atendentes como
um exercicio de empatia no atendimento, pois muitas vezes nao
é possivel compreender muito bem o cliente, mas é possivel agir
com tolerancia e aceitar o que o outro diz em prol da paz, evitando
conflitos desnecessarios onde eles se veem iminentes.

Discricao

Diante das informagGes 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 informacGes e dados dos
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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, ao comportamento de um
individuo. A maneira como o ser humano se porta, vive e age no
trabalho deve ser adequada as normas, valores e ideias da empre-
sa. Se uma empresa espera que seus funcionarios sejam pontuais e
o funcionario se atrasa para o trabalho todos os dias, sua conduta
nao 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 funciondrio sim
e por isso ele representa a instituicdo em que trabalha. O cliente
pode ndo fazer distingdo entre uma ma postura de um unico fun-
ciondrio e de toda a empresa, o que pode manchar a sua reputagdo

e fazer com que ela perca clientes diante da sua falta de credibilida-

de, tudo isso pois seu colaborador ndo se portou adequadamente,
nao agiu de maneira correta, com boas intengdes, com ética e de
forma respeitosa.

Objetividade
Para a comunicagdo entre duas partes ser feita de forma efeti-
va 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 fungdo 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 reputagdo
€ Seu sucesso.

Neste exemplo, o atendente, por sua vez, deve ter objetividade
enquanto comunica ao publico as opgdes existentes e a disposi¢do
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.

— Atendimento ao publico interno e externo, pessoalmente
ou através do telefone
Acompanhamos hoje, o crescimento do consumismo e da tec-

nologia e a exigéncia do consumidor por qualidade, tanto do produ- :

to como do atendimento. Com a diversidade de marcas e a disputa
acirrada por clientes as organizagdes investem em qualidade de
atendimento, na estrutura da empresa e em treinamento de fun-
ciondrios, capacitando-os para que estes possam contribuir com a
evolugdo da instituicdo no mercado de trabalho.
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Algumas empresas de grande e pequeno porte apostam no
atendimento como diferencial entre suas concorrentes. Usam ain-

© da, os principios do setor de recursos humanos (RH) para auxiliar

na preparagao e qualificacdo de seus funciondrios dando a eles, a
oportunidade de se capacitar e de crescer na organizacdo. O RH
acredita que se houver preparagdo de seus colaborados, tanto in-
ternos como externos havera um bom retorno. Segundo Battestin
(2013), “investir em programas de capacitagdo resulta na melhor
entrega dos colaboradores e prové aos funciondarios preparagdo
profissional que supra as necessidades estratégicas da organiza-

: ¢do, fortalecendo a marca, sedimentando a Missdo, alcangando a

Visdo.”

O atendimento interno é importante e se torna eficaz por sua
exceléncia em qualidade ao atender seus colaboradores, estes por
sua vez, se sentem parte da empresa, sentem-se pega fundamental
para o bom andamento dos exercicios da organizagdo ao qual fa-
zem parte. Sdo estes que vao fazer o marketing da empresa crescer
ou ndo, mas para que isto aconteca é preciso ter um setor de RH
bem preparado e com 6timo atendimento aos funciondrios, para
saber conversar e deixar o colaborador a vontade para discutir suas
opinides e fazer seus questionamentos. Caso contrario, se ndo hou-
ver uma relagdo boa entre o RH e colaborador haverd influéncia
na forma que ele ird atender o cliente externo, que provavelmente
nao sera positivo, pois a sua motivacdo estard abalada por falta de
gualidade de atendimento interno.

Com o crescimento do consumismo e a existéncia de varias
marcas, o cliente externo procura ndao somente por qualidade
do produto e bom preco, ha uma grande procura por bom aten-
dimento, pois é este atendimento que indicard se o cliente dara
preferéncia ou ndo. Entretanto se sabe também que, além disso,
o cliente quer alguém que possa tirar suas duvidas e auxiliar numa
boa compra.

Qualidade no atendimento interno

Para uma empresa se destacar, nos dias atuais, a qualidade
no atendimento é fundamental, € uma obriga¢do de qualquer em-
presa oferecer servigos de qualidade. O atendimento de qualidade
comega com o atendimento interno, deve-se oferecer um atendi-
mento profissional ao se passar uma informagdo ao outro setor
da empresa deve-se transmitir de forma completa, pois sabemos
atender bem nossos clientes internos teremos um servigo agil, se o
funcionario for ao trabalho de bom humor e motivado, melhorando
o clima de trabalho no setor onde ele atua, podera transmitir uma
boa imagem ao atender os consumidores.

Se ndo houver qualidade no atendimento interno, dificilmente ha-
vera qualidade para o cliente externo, pois uma empresa é constituida
de ciclos de servigos. O servigo que o cliente externo recebe é o reflexo
dos ciclos de servicos praticados internamente, se algum ato do ciclo
de servigos falharem o sistema todo também sera afetado, e com isso,
prejudicard a venda final. (COLUNISTA, 2013, p.s/n)

Todo profissional deve considerar o colega de trabalho como
um cliente. Lembre-se que, quem promove um profissional ndo é
somente o gerente ou a diretoria, mas os colegas de trabalho que
ficam satisfeitos com o atendimento recebido por ele. Os clientes
internos sdo todos aqueles que fazem parte do nosso dia a dia den-
tro do ambiente de trabalho como o diretor da empresa, o gerente,
a recepcionista dentre outros, ou seja, o cliente interno pode ser
aquele ao qual prestamos servicos com produtos e mdo de obra
dentro da proépria instituicdo. Todos os clientes sdo importantes
dentro ou fora de uma corporagdo independentemente se ele é ex-
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terno ou interno, por isso, cabe a empresa trata-lo da melhor forma
possivel e criar métodos de qualidade que faga com que o mesmo

esteja por dentro das atividades empresariais, seja na compra de

produtos ou prestacdes de servigos.

Por tanto oferecer um atendimento aos seus clientes internos
pelo profissionalismo e cortesia, sempre comprometidos com a
qualidade das tarefas é essencial. Ter paciéncia, trabalhar em equi-
pe, e falar de forma clara, trara facilidade na conquista de clientes
externos, pois qualidade no servigo e atendimento interno sdo res-
ponsabilidades de todos.

Qualidade no atendimento externo

Atualmente, o mundo tem passado por diversas mudangas na
economia e na sociedade e no crescimento populacional. E aparte
de entdo veio mudando o mercado, tornando-o assim mais com-
petitivo.

Diante deste desenvolvimento, as empresas resolveram inves-
tir em qualidade de atendimento aos clientes. Fazendo com que a
qualidade dos produtos e servigos se torne capazes de satisfazer as
necessidades dos clientes.

A forma como se atende um cliente dird se voltara ou ndo a
empresa, sendo assim, os empreendedores buscam por funciona-
rios que saibam lidar com as pessoas de maneira satisfatéria e que
mantenha foco continuo no cliente e torna-lo fiel a organizacgao.

As empresas buscam qualidade no atendimento ao cliente ex-
terno, oferecendo assim um bom atendimento, produtos de quali-
dade que atraiam e chamem atenc¢do para conquistar um publico
alvo. Nos dias de hoje ha muita competitividade de mercado, com

isso as empresas investem em profissionais capacitados para me-

Ilhor se destacar no mercado, trazendo assim mais vantagens para
a empresa.

Com a competitividade no mercado de trabalho as empresas
resolveram fazer um programa de treinamento para os funciona-
rios, trazendo assim mais aprendizado e aperfeicoamento, com isso
trazendo assim mais competitividade de mercado para as empresas
e melhorias na qualidade de atendimento ao cliente tanto interno
como o externo.

— Atencao;

— Ser tratado como individuo;

— Solugdo;

— Agilidade no atendimento;

— Compromisso;

— Precisao;

— Conhecer o produto ou servigo da empresa.

O cliente é a pessoa mais importante para os negdcios da em-

presa, sendo assim a maneira que o profissional faz o atendimento
é que vai cativar ou ndo, fazendo com que esse cliente se torne fiel
e ativo para empresa.

Atendimento através do telefone

O atendimento telefonico requer mais concentragdo do que
uma conversa ao Vivo, por isso:

— Seja cordial. Pergunte o nome da pessoa: “Quem quer falar,
por favor?”. Nunca diga: “Quem fala?”, “Quem é?”, “Quem gosta-
ria?”.

— Procure ter a mdo tudo o que vocé precisa, como caneta,
papel e relagdo de ramais.

— Anote todos os recados e encaminhe-os a pessoa que precisa
recebé-los.
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— Ao falar pelo telefone, esquega seus problemas pessoais. Sua
voz deve soar calma e agradavel.

— Peca para a pessoa repetir ou falar um pouco mais alto caso
necessario.

— O telefone da instituicdo deve ser usado apenas para assun-
tos de cunho profissional e ndo pessoal.

— Evite deixar a pessoa esperando na linha.

—N3ao atenda ao telefone olhando o computador, pois essa ati-
tude prejudica o bom atendimento.

— Se necessario, explique novamente, de outra maneira, até

: que a pessoa entenda a mensagem.

—Se outro ramal tocar na mesma sala e o responsavel ndo esti-
ver presente, atenda. Informe que a pessoa procurada nao estd em
sua mesa no momento e pergunte quem estd ligando e se deseja
deixar um contato/recado. Anote e repasse ao colega.

— Ao receber recado de que alguém lhe procurou durante uma
auséncia, ndo deixe de retornar a ligagdo.

Recebimento, orientacdo e encaminhamento das pessoas ao
setor especifico

Um bom atendimento ao cliente vai muito além de ser bem-e-
ducado. Assim como ser honesto, tratar bem os clientes ndo é um
diferencial, mas sim uma obrigacdo de qualquer pessoa que quer
fazer de sua empresa um sucesso. E ndo se engane: a captagdo de
novos clientes tem tudo a ver com o bom atendimento que sua
empresa presta hoje.

Muitas vezes, entendemos tudo sobre o produto ou servigo
que oferecemos, sobre suas vantagens e beneficios, mas nos senti-
mos travados na hora de solucionar um problema, enfrentar obje-
¢Bes ou até mesmo estruturar um processo para um atendimento
incrivel.

Pensando nisso, reunimos aqui os 6 principios do bom aten-
dimento ao cliente. Depois, sugiro fortemente que vocé também
confira nosso outro post com 7 dicas avangadas sobre Atendimento
ao Cliente.

1 - Entenda seu cliente

N3do hd como atendermos um cliente se ndo soubermos o que
ele busca. Por isso, é importante que, em cada atendimento, sua
equipe esteja consciente das motivagdes que levaram o cliente a
entrar em contato. Faca perguntas, investigue, se coloque no lugar
do cliente. Isto ajudara a resolver os problemas com mais rapidez e
eficiéncia. Realize pesquisas periddicas que ajudem a revelar o que
leva seu cliente a buscar sua empresa.

Exemplo pratico:

No nosso software de controle financeiro, recebiamos muitos
atendimentos sobre como controlar melhor o fluxo de caixa. Além
de ajudar a aprimorar o software, entender o cliente também nos
inspirou a escrever o post 5 passos para controlar o Fluxo de Caixa
da sua empresa.

2 - Sinta prazer em servir
Atender é servir. Por isso é importante que sua empresa con-

. trate pessoas que sintam prazer em servir e que se sintam motiva-

das pelo desafio constante de resolver os problemas dos clientes.
A equipe de atendimento ao cliente deve ser uma unidade trans-
formadora dentro da empresa, onde os problemas e duvidas sdo
transformados em satisfagdo e fidelizagdo. Nenhum cliente compra
um produto para ter problemas ou para passar horas a fio com o
servigo de atendimento! N3o existe algo mais frustrante que inves-
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