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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS DE GENE-
ROS VARIADOS.

Defini¢ao Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objeti-
vo 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 res-
posta sera 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 compreensao textual consiste na analise
do que estd explicito no texto, ou seja, na identificagdo da men-
sagem. E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo
uso da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensa-
gem 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 men-
sagem transmitida por ela, assim como o seu propdsito comunicati-
vo, que é informar o ouvinte sobre um determinado evento.

Interpretagdo de Textos

E o entendimento relacionado ao contetido, ou melhor, os re-
sultados aos quais chegamos por meio da associagao das ideias e,
em razao disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar é
decodificar o sentido de um texto por indugdo.

A interpretacdo de textos compreende a habilidade de se che-
gar a conclusOes 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 Espe-
cial >2015
Portugués > Compreensdo e interpretagdo de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

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

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

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

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

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

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

Comentario da questdo:

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

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

Editora o
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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-ideias-se- :

cundarias/

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
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
i conceder espaco para divagacdes ou hipdteses, supostamente

longo da peca 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
ViU

ANALISE E A INTERPRETAGAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-

NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto nada mais é do que analisar e decodificar
o que de fato estd escrito, seja das frases ou de ideias presentes.
Além disso, interpretar um texto, esta ligado as conclusdes que se
pode chegar ao conectar as ideias do texto com a realidade.

LINGUA PORTUGUESA
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A compreensdo basica do texto permite o entendimento de

. todo e qualquer texto ou discurso, com base na ideia transmitida

pelo contetido. Ademais, compreender relagGes semanticas é uma
competéncia imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

A interpretagdo de texto envolve explorar varias facetas, desde
a compreensdo basica do que estd escrito até as analises mais
profundas sobre significados, intengdes e contextos culturais. No
entanto, Quando ndo se sabe interpretar corretamente um texto
pode-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento
profissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se extrair os tdpicos
frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na compreensdo
do conteudo exposto, uma vez que é ali que se estabelecem as
relagdes hierarquicas do pensamento defendido, seja retomando
ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram
explicitadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam

contidas nas entrelinhas. Deve-se atentar as ideias do autor, o que
nao implica em ficar preso a superficie do texto, mas é fundamental
gue ndo se criem suposicdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagao

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para
se informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a
interpretacdo. Ademais, a leitura, além de favorecer o aprendizado
de conteudos especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretacdo de texto assertiva depende de inumeros
fatores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes
presentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se
faz suficiente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre
releia o texto, pois a segunda leitura pode apresentar aspectos
surpreendentes que ndo foram observados previamente.

Para auxiliar na busca de sentidos do texto, pode-se também
retirar dele os tdpicos frasais presentes em cada paragrafo, isso

certamente auxiliara na apreensdo do contelido exposto. Lembre-

se de que os paragrafos ndo estdo organizados, pelo menos em
um bom texto, de maneira aleatdria, 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 autor: os textos argumentativos ndo costumam conceder

3 espaco para divagacGes 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, suposi¢cdes vagas
e inespecificas.

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

Diferenga entre compreensao e interpretacao

A compreensdao de um texto envolve realizar uma analise
objetiva do seu conteudo para verificar o que estd explicitamente
escrito nele. Por outro lado, a interpretacdo vai além, relacionando
as ideias do texto com a realidade. Nesse processo, o leitor extrai
conclusdes subjetivas a partir da leitura.

a solug@o para o seu concurso!



Géneros Discursivos

— Romance: descricdo longa de agles e sentimentos de
personagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade
ou totalmente irreal. A diferenca principal entre um romance e
uma novela é a extensdo do texto, ou seja, o romance é mais longo.
No romance nds temos uma histéria central e vdrias histérias
secundarias.

— Conto: obra de ficgdo onde é criado seres e locais totalmente
imaginario. Com linguagem linear e curta, envolve poucas
personagens, que geralmente se movimentam em torno de uma
Unica a¢do, dada em um sé espaco, eixo temdtico e conflito. Suas
acOes encaminham-se diretamente para um desfecho.

—Novela: muito parecida com o conto e o romance, diferenciado
por sua extensdo. Ela fica entre o conto e o romance, e tem a histéria
principal, mas também tem vdrias histdrias secundarias. O tempo
na novela é baseada no calendario. O tempo e local sdo definidos
pelas histérias 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, situagdes
gue 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
linguagem, fazendo-o de maneira particular, refletindo o momento,
a vida dos homens através de figuras que possibilitam a criagao de
imagens.

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

— Entrevista: texto expositivo e é marcado pela conversa de um
entrevistador e um entrevistado para a obtengdo de informagdes.
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 materializa
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 alfabetizacdo 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.

RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS ‘

Defini¢coes e diferenciacdo: 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 classificagdo ba-
seada na forma de comunicagao.

Dessa forma, os géneros sdo variedades existentes no interior
dos modelos pré-estabelecidos dos tipos textuais. A definicdao 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.
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Como se classificam os tipos e os géneros textuais

As classificagdes conforme o género podem sofrer mudancgas e
sdo amplamente flexiveis. Os principais géneros sdo: romance, con-
to, fabula, lenda, noticia, carta, bula de medicamento, cardédpio de
restaurante, lista de compras, receita de bolo, etc.

Quanto aos tipos, as classificagdes sdo fixas, definem e distin-
guem o texto com base na estrutura e nos aspectos linguisticos.

Os tipos textuais sdo: narrativo, descritivo, dissertativo, exposi-
tivo e injuntivo. Resumindo, os géneros textuais sdo a parte concre-
ta, enquanto as tipologias integram o campo das formas, ou seja,
da teoria. Acompanhe abaixo os principais géneros textuais e como
eles se inserem em cada tipo textual:

Texto narrativo: esse tipo textual se estrutura em apresenta-
¢do, desenvolvimento, climax e desfecho. Esses textos se caracteri-
zam pela apresentagdo das agdes de personagens em um tempo e
espaco determinado. Os principais géneros textuais que pertencem
ao tipo textual narrativo sdo: romances, novelas, contos, cronicas
e fabulas.

Texto descritivo: esse tipo compreende textos que descrevem
lugares, seres ou relatam acontecimentos. Em geral, esse tipo de
texto contém adjetivos que exprimem as emog0Oes do narrador, e,
em termos de géneros, abrange diarios, classificados, cardapios de
restaurantes, folhetos turisticos, relatos de viagens, etc.

Texto expositivo: corresponde ao texto cuja fungdo é transmi-
tir ideias utilizando recursos de definicao, comparagdo, descrigao,
conceituagao e informagdo. Verbetes de diciondrio, enciclopédias,
jornais, resumos escolares, entre outros, fazem parte dos textos ex-
positivos.

Texto argumentativo: os textos argumentativos tém o obje-
tivo de apresentar um assunto recorrendo a argumentagoes, isto
é, caracteriza-se por defender um ponto de vista. Sua estrutura é
composta por introdugao, desenvolvimento e conclusdo. Os tex-
tos argumentativos compreendem os géneros textuais manifesto e
abaixo-assinado.

Texto injuntivo: esse tipo de texto tem como finalidade orien-
tar o leitor, ou seja, expor instrugdes, de forma que o emissor pro-
cure persuadir seu interlocutor. Em razdo disso, o emprego de ver-
bos no modo imperativo é sua caracteristica principal. Pertencem a
este tipo os géneros bula de remédio, receitas culinarias, manuais
de instrugdes, entre outros.

Texto prescritivo: essa tipologia textual tem a fungdo de ins-
truir o leitor em relagdo ao procedimento. Esses textos, de certa
forma, impedem a liberdade de atuagdo do leitor, pois decretam
que ele siga o que diz o texto. Os géneros que pertencem a esse
tipo de texto sdo: leis, cldusulas contratuais, editais de concursos
publicos.

DOMINIO DA ORTOGRAFIA OFICIAL H

Definicoes

Com origem no idioma grego, no qual orto significa “direito”,
“exato”, e grafia quer dizer “agdo de escrever”, ortografia € o nome
dado ao sistema de regras definido pela gramatica normativa que
indica a escrita correta das palavras.

Ja a Ortografia Oficial se refere as praticas ortograficas que sdo
consideradas oficialmente como adequadas no Brasil. Os principais
topicos abordados pela ortografia sdo: o emprego de acentos grafi-
cos que sinalizam vogais tOnicas, abertas ou fechadas; os processos
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ASPECTOS GERAIS AMPLAMENTE DIVULGADAS REFEREN-
TES A HISTORIA E GEOGRAFIA DO BRASIL, DO ESTADO
DO TOCANTINS E DO MUNICiPIO DE BARROLANDIA, TE-
MATICAS ATUAIS, RELEVANTES DE DIVERSAS AREAS, TAIS
COMO: HISTORIA, ECONOMIA, POLITICA, SOCIEDADE,
EDUCACAO, TECNOLOGIA, ENERGIA, RELACOES INTERNA-
CIONAIS, DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL, SEGURAN-
CA, MEIO AMBIENTE, ARTES E LITERATURA E SUAS
VINCULACOES HISTORICAS

BRASIL

HISTORIA DO BRASIL

Na Histdria do Brasil, estdo relacionados todos os assuntos re-
ferentes a histdria do pais. Sendo assim, o estudo e o ensino de
Histdria do Brasil abordam acontecimentos que se passaram no
espago geografico brasileiro ou que interferiram diretamente em
nosso pais.

Portanto, os povos pré-colombianos que habitavam o territdrio
que hoje corresponde ao Brasil antes da chegada dos portugueses
fazem parte da histéria de nosso pais. Isso é importante de ser men-
cionado porque muitas pessoas consideram que a histéria brasileira
iniciou-se com a chegada dos portugueses, em 1500.

Nossa histéria é marcada pela diversidade em sua formagdo,
decorrente dos muitos povos que aqui chegaram para desbravar e
conquistar nossas terras.

Esse processo de colonizagdo e formagdo de uma nova socieda-
de se deu através de muitos movimentos e manifestagées, sempre
envolvendo interesses e aspectos sociais, politicos e econémicos.

Movimentos esses que estdo entrelagados entre si, em fun¢do
dos fatores que os originavam e dos interesses que por traz deles se
apresentavam.

Diante disso, faremos uma abordagem sobre nossa historia,
desde o tempo da colonizagdo portuguesa, até os dias de hoje,
abordando os movimentos que ao longo do tempo foram tecendo
as condigbes para que nosso Brasil apresente hoje essas caracteris-
ticas politicas-sdcio-economicas.

Embora os portugueses tenham chegado ao Brasil em 1500,
o processo de colonizagdo do nosso pais teve inicio somente em
1530. Nestes trinta primeiros anos, os portugueses enviaram para
as terras brasileiras algumas expedi¢des com objetivos de reconhe-
cimento territorial e construgdo de feitorais para a exploragdo do
pau-brasil. Estes primeiros portugueses que vieram para ca circula-
ram apenas em territérios litoraneos. Ficavam alguns dias ou meses
e logo retornavam para Portugal. Como ndo construiram residén-
cias, ou seja, ndo se fixaram no territério, ndo houve colonizagdo
nesta época.
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Neste periodo também ocorreram os primeiros contatos com
os indigenas que habitavam o territdrio brasileiro. Os portugueses
comecaram a usar a mao-de-obra indigena na exploragdo do pau-
-brasil. Em troca, ofereciam objetos de pequeno valor que fascina-
vam os hativos como, por exemplo, espelhos, apitos, chocalhos, etc.

O inicio da colonizagdo

Preocupado com a possibilidade real de invasao do Brasil por
outras nagdes (holandeses, ingleses e franceses), o rei de Portugal
Dom Jodo lll, que ficou conhecido como “o Colonizador”, resolveu
enviar ao Brasil, em 1530, a primeira expedicdo com o objetivo de
colonizar o litoral brasileiro. Povoando, protegendo e desenvolven-
do a col6nia, seria mais dificil de perdé-la para outros paises. Assim,
chegou ao Brasil a expedigdo chefiada por Martim Afonso de Souza
com as fungbes de estabelecer nucleos de povoamento no litoral,
explorar metais preciosos e proteger o territdrio de invasores. Teve
inicio assim a efetiva coloniza¢do do Brasil.

Nomeado capitdo-mor pelo rei, cabia também a Martim Afon-
so de Souza nomear funciondrios e distribuir sesmarias (lotes de
terras) a portugueses que quisessem participar deste novo empre-
endimento portugués.

A colonizagdo do Brasil teve inicio em 1530 e passou por fases
(ciclos) relacionadas a exploragdo, producdo e comercializagdo de
um determinado produto.

Vale ressaltar que a colonizagdo do Brasil ndo foi pacifica, pois
teve como caracteristicas principais a exploragdo territorial, uso de
mao-de-obra escrava (indigena e africana), utilizagdo de violéncia
para conter movimentos sociais e apropriacdo de terras indigenas.

O conceito mais sintético que podemos explorar é o que define
como Regime Colonial, uma estrutura econdmica mercantilista que
concentra um conjunto de relagdes entre metrdpoles e colonias. O
fim Ultimo deste sistema consistia em proporcionar as metrépoles
um fluxo econémico favordvel que adviesse das atividades desen-
volvidas na col6nia.

Neste sentido a economia colonial surgia como complementar
da economia metropolitana europeia, de forma que permitisse a
metrépole enriquecer cada vez mais para fazer frente as demais na-
¢Oes europeias.

De forma simplificada, o Pacto ou Sistema Colonial definia uma
série de consideragOes que prevaleceriam sobre quaisquer outras
vigentes. A colOnia s6 podia comercializar com a metrépole, forne-
cer-lhe o que necessitasse e dela comprar os produtos manufatura-
dos. Era proibido na col6nia o estabelecimento de qualquer tipo de
manufatura que pudesse vir a concorrer com a produgdo da metré-
pole. Qualquer transacdo comercial fora dessa norma era conside-
rada contrabando, sendo reprimido de acordo com a lei portugue-
sa. A economia colonial era organizada com o objetivo de permitir a
acumulagdo primitiva de capitais na metrépole. O mecanismo que
tornava isso possivel era o exclusivismo nas relagdes comerciais ou
monopolio, gerador de lucros adicionais (sobre-lucro).
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As relagGes comerciais estabelecidas eram: a metrépole ven-
deria seus produtos o mais caro possivel para a colénia e deveria
comprar pelos mais baixos pregos possiveis a produgdo colonial,
gerando assim o sobre-lucro.

Fernando Novais em seu livro Portugal e Brasil na crise do Anti-
go Sistema Colonial ressalta o papel fundamental do comércio para
a existéncia dos impérios ultramarinos:

O comércio foi de fato o nervo da colonizagdo do Antigo Regi-
me, isto €, para incrementar as atividades mercantis processava-
-se a ocupagdo, povoamento e valorizagéo das novas dreas. E aqui
ressalta de novo o sentido que indicamos antes da colonizag¢do da
época Moderna; indo em curso na Europa a expansdo da economia
de mercado, com a mercantilizagdo crescente dos vdrios setores
produtivos antes a margem da circulagéo de mercadorias — a pro-
dugdo colonial, isto é, a produgdo de nucleos criados na periferia de
centros dindmicos europeus para estimuld-los, era uma produgdo
mercantil, ligada as grandes linhas do trdfico internacional. S6 isso
ja indicaria o sentido da colonizagdo como peg¢a estimuladora do
capitalismo mercantil, mas o comércio colonial era mais o comér-
cio exclusivo da metropole, gerador de super-lucros, o que completa
aquela caracterizagdo.

Para que este sistema pudesse funcionar era necessario que
existissem formas de explora¢do do trabalho que permitissem a
concentragdo de renda nas maos da classe dominante colonial, a
estrutura escravista permitia esta acumulagdo de renda em alto
grau: quando a maior parte do excedente seguia ruma a metrépole,
uma parte do excedente gerado permanecia na colonia permitindo
a continuidade do processo.

Importante ressaltar que as colGnias encontravam-se intei-
ramente a mercé de impulsos provenientes da metrépole, e nao
podiam auto estimular-se economicamente. A economia agro-ex-
portadora de agucar brasileira atendeu aos estimulos do centro
econdmico dominante. Este sistema colonial mercantilista ao fun-
cionar plenamente acabou criando as condi¢oes de sua propria cri-
se e de sua superagdo.

Neste ponto é interessante registrar a opinido de Ciro Flama-
rion Cardoso e Héctor P. Buiquidli:

O processo de acumulagdo prévia de capitais de fato ndo se
limita a exploragdo colonial em todas as suas formas; seus aspectos
decisivos de expropriagdo e proletarizagdo se ddo na propria Euro-
pa, em um ambiente histdrico global ao qual por certo néo é indife-
rente a presenga dos impérios ultramarinos. A supera¢do histérica
da fase da acumulagéo prévia de capitais foi, justamente o surgi-
mento do capitalismo como modo de produgdo.

A relagéo Brasil-Africa na época do Sistema Colonial Portu-
gués.

A principio parece facil descrever as relagdes econdmicas entre
metrdpole e colonia, mas devemos entender que o Sistema Colo-
nial se trata de uma teia de relagdes comerciais bem mais complexa
e nem sempre facil de identificar.

Os portugueses detinham o controle do trafico de escravos en-
tre a Africa e o Brasil, estabelecia-se uma estrutura de comércio que
foge um pouco ao modelo apresentado anteriormente.

Traficantes portugueses aportavam no Brasil onde adquiriam
fumo e aguardente (geribita), dai partiam para Angola e Luanda
onde negociariam estes produtos em troca de cativos. A cachaga
era produzida principalmente em Pernambuco, na Bahia e no Rio
de Janeiro; o fumo era produzido principalmente na Bahia. A im-
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portancia destes produtos se da em torno do seu papel central nas
estratégias de negociagdo para a transagdo de escravos nos sertoes
africanos.

A geribita tinha diversos atributos que a tornavam imbativel
em relagdo aos outros produtos trocados por escravos. A cachaga
é considerada um subproduto da produgdo agucareira e por isso
apresentava uma grande vantagem devido ao baixissimo custo de
producdo, lucravam os donos de engenho que produziam a cachaga
e os traficantes portugueses que fariam a troca por cativos na Afri-
ca, além é claro do elevado teor alcodlico da bebida (em torno de
60%) que a tornava altamente popular entre seus consumidores.

O interessante de se observar é que do ponto de vista do con-
trole do trafico, o efeito mais importante das geribitas foi trans-
feri-lo para os comerciantes brasileiros. Os brasileiros acabaram
usando a cachaca para quebrar o monopdlio dos comerciantes me-
tropolitanos que em sua maioria preferia comercializar usando o
vinho portugués como elemento de troca por cativos.

Pode-se perceber que o Pacto Colonial acabou envolvendo
teias de relagGes bem mais complexas que a dicotomia Metrépole-
-Col6nia, o comércio intercolonial também existiu, talvez de forma
mais frequente do que se imagina. Na questdo das manufaturas as
coisas se complicavam um pouco, mas ndo podemos esquecer do
intenso contrabando que ocorria no periodo.

Despotismo esclarecido em Portugal.

Na esfera politica, a formagao do Estado absolutista correspon-
deu a uma necessidade de centralizagdo do poder nas maos dos
reis, para controlar a grande massa de camponeses e adequar-se ao
surgimento da burguesia.

O despotismo esclarecido foi uma forma de Estado Absolutista
que predominou em alguns paises europeus no século XVIII. Filéso-
fos iluministas, como Voltaire, defendiam a ideia de um regime mo-
narquico no qual o soberano, esclarecido pelos filésofos, governaria
apoiando-se no povo contra os aristocratas. Esse monarca acabaria
com os privilégios injustos da nobreza e do clero e, defendendo o
direito natural, tornaria todos os habitantes do pais iguais perante a
lei. Em paises onde, o desenvolvimento econ6mico capitalista esta-
va atrasado, essa teoria inspirou o despotismo esclarecido.

Os déspotas procuravam adequar seus paises aos novos tem-
pos e as novas odeias que se desenvolviam na Europa. Embora
tenham feito uma leitura um pouco diferenciada dos ideais ilumi-
nistas, com certeza diminuiram os privilégios considerados mais
odiosos da nobreza e do clero, mas ao invés de um governo apoia-
do no “povo” vimos um governo apoiado na classe burguesa que
crescia e se afirmava.

Em Portugal, o jovem rei D. José | “entregou” a 4drdua tarefa de
modernizar o pais nas maos de seu principal ministro, o Marqués
de Pombal. Sendo um leitor dvido dos filésofos iluministas e dos
economistas ingleses, o marqués estabeleceu algumas metas que
ele acreditava serem capazes de levar Portugal a alinhar-se com os
paises modernos e superar sua crise econdmica.

A primeira atitude foi fortalecer o poder do rei, combatendo
os privilégios juridicos da nobreza e econémicos do clero (principal-
mente da Companhia de Jesus). Na tentativa de modernizar o pais,
0 marqués teve de acabar com a intolerancia religiosa e o poder da
inquisicao a fim de desenvolver a educagdo e o pensamento litera-
rio e cientifico.

Economicamente houve um aumento da exploracdo colonial
visando libertar Portugal da dependéncia econOmica inglesa. O
Marqués de Pombal aumentou a vigilancia nas col6nias e combateu
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ainda mais o contrabando. Houve a instalagdo de uma maior cen-
tralizagdo politica na col6nia, com a extingao das Capitanias heredi-
tarias que acabou diminuindo a excessiva autonomia local.

Capitanias Hereditdrias

As Capitanias hereditarias foi um sistema de administragdo ter-
ritorial criado pelo rei de Portugal, D. Jodo lll, em 1534, Este sistema
consistia em dividir o territdrio brasileiro em grandes faixas e entre-
gar a administragdo para particulares (principalmente nobres com
relagdes com a Coroa Portuguesa).

Este sistema foi criado pelo rei de Portugal com o objetivo de
colonizar o Brasil, evitando assim invasdes estrangeiras. Ganharam
o nome de Capitanias Hereditarias, pois eram transmitidas de pai
para filho (de forma hereditaria).

Estas pessoas que recebiam a concessdo de uma capitania
eram conhecidas como donatarios. Tinham como missdo colonizar,
proteger e administrar o territério. Por outro lado, tinham o direito
de explorar os recursos naturais (madeira, animais, minérios).

O sistema ndo funcionou muito bem. Apenas as capitanias
de S3do Vicente e Pernambuco deram certo. Podemos citar como
motivos do fracasso: a grande extensdo territorial para administrar
(e suas obrigag¢des), falta de recursos econémicos e os constantes
ataques indigenas.

O sistema de Capitanias Hereditarias vigorou até o ano de
1759, quando foi extinto pelo Marqués de Pombal.

Capitanias Hereditdrias criadas no século XVI:
Capitania do Maranhdo

Capitania do Ceara

Capitania do Rio Grande

Capitania de Itamaraca

Capitania de Pernambuco

Capitania da Baia de Todos os Santos
Capitania de Ilhéus

Capitania de Porto Seguro

Capitania do Espirito Santo
Capitania de Sdo Tomé

Capitania de S3o Vicente

Capitania de Santo Amaro

Capitania de Santana

Governo Geral

Respondendo ao fracasso do sistema das capitanias heredita-
rias, o governo portugués realizou a centralizagdao da administragao
colonial com a criagdo do governo-geral, em 1548. Entre as justifi-
cativas mais comuns para que esse primeiro sistema viesse a entrar
em colapso, podemos destacar o isolamento entre as capitanias, a
falta de interesse ou experiéncia administrativa e a prépria resistén-
cia contra a ocupacado territorial oferecida pelos indios.

Em vias gerais, o governador-geral deveria viabilizar a criagdo
de novos engenhos, a integragdo dos indigenas com os centros de
colonizagdo, o combate do comércio ilegal, construir embarcaces,
defender os colonos e realizar a busca por metais preciosos. Mesmo
gue centralizadora, essa experiéncia ndo determinou que o gover-
nador cumprisse todas essas tarefas por si sé. De tal modo, o gover-
no-geral trouxe a criagdo de novos cargos administrativos.

O ouvidor-mor era o funcionario responsavel pela resolugdo de
todos os problemas de natureza judiciaria e o cumprimento das leis
vigentes. O chamado provedor-mor estabelecia os seus trabalhos
na organiza¢do dos gastos administrativos e na arrecadac¢do dos
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impostos cobrados. Além destas duas autoridades, o capitdao-mor
desenvolvia agdes militares de defesa que estavam, principalmen-
te, ligadas ao combate dos invasores estrangeiros e ao ataque dos
nativos.

Na maioria dos casos, as a¢des a serem desenvolvidas pelo go-
verno-geral estavam subordinadas a um tipo de documento oficial
da Coroa Portuguesa, conhecido como regimento. A metrépole ex-
pedia ordens comprometidas com o aprimoramento das atividades
fiscais e 0 estimulo da economia colonial. Mesmo com a forte preo-
cupacgdo com o lucro e o desenvolvimento, a Coroa foi alvo de acGes
ilegais em que funcionarios da administracdo subvertiam as leis em
beneficio préprio.

Entre os anos de 1572 e 1578, o rei D. Sebastido buscou apri-
morar o sistema de Governo Geral realizando a divisdo do mesmo
em duas partes. Um ao norte, com capital na cidade de Salvador, e
outro ao sul, com uma sede no Rio de Janeiro. Nesse tempo, os re-
sultados pouco satisfatdrios acabaram promovendo a reunificagdo
administrativa com o retorno da sede a Salvador. No ano de 1621,
um novo tipo de divisdo foi organizado com a cria¢do do Estado do
Brasil e do Estado do Maranhao.

Ao contrario do que se possa imaginar, o sistema de capitanias
hereditarias ndo foi prontamente descartado com a organizacdo do
governo-geral. No ano de 1759, a capitania de Sdo Vicente foi a ul-
tima a ser destituida pela agdo oficial do governo portugués. Com
isso, observamos que essas formas de organizagdao administrativa
conviveram durante um bom tempo na colénia.

Economia e sociedade colonial

A colonizagdo implantada por Portugal estava ligada aos in-
teresses do sistema mercantilista, baseado na circulagdo de mer-
cadorias. Para obter os maiores beneficios desse comércio, a Me-
trépole controlava a col6nia através do pacto colonial, da lei da
complementaridade e da imposigdo de monopdlios sobre as rique-
zas coloniais.

- Pau-Brasil

O pau-brasil era valioso na Europa, devido a tinta avermelhada,
gue dele se extraia e por isso atraia para cd muitos piratas contra-
bandistas (os brasileiros). Foi declarado monopdlio da Coroa por-
tuguesa, que autorizava sua exploragdo por particulares mediante
pagamento de impostos. A exploragdo era muito simples: utilizava-
-se mao-de-obra indigena para o corte e o transporte, pagando-a
com bugigangas, tais como, migangas, canivetes, espelhos, tecidos,
etc. (escambo). Essa atividade predatdria ndo contribuiu para fixar
populagdo na col6nia, mas foi decisiva para a destruicdo da Mata
Atlantica.

- Cana-de-Agucar

O agucar consumido na Europa era fornecido pelas ilhas da
Madeira, Agores e Cabo Verde (colnias portuguesas no Atlantico),
Sicilia e pelo Oriente, mas a quantidade era muito reduzida diante
da demanda.

Animada com as perspectivas do mercado e com a adequagao
do clima brasileiro (quente e Umido) ao plantio, a Coroa, para ini-
ciar a produgdo agucareira, tratou de levantar capitais em Portugal
e, principalmente, junto a banqueiros e comerciantes holandeses,
que, alias, foram os que mais lucraram com o comércio do agucar.

Para que fosse economicamente vidvel, o plantio de cana de-
veria ser feito em grandes extensdes de terra e com grande volume
de mdo-de-obra. Assim, a producdo foi organizada em sistema de
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plantation: latifindios (engenhos), escravidao (inicialmente indige-
na e posteriormente africana), monocultura para exportagdo. Para
dar suporte ao empreendimento, desenvolveu-se uma modesta
agricultura de subsisténcia (mandioca, feijdo, algodao, etc).

O cultivo de cana foi iniciado em 1532, na Vila de Sdo Vicente,
por Martim Afonso de Sousa, mas foi na Zona da Mata nordestina
que a produgdo se expandiu. Em 1570, ja existiam no Brasil cerca
de 60 engenhos e, em fins do século XVI, esse nimero ja havia sido
duplicado, dos quais 62 estavam localizados em Pernambuco, 36 na
Bahia e os restantes nas demais capitanias. A decadéncia se iniciou
na segunda metade do século XVII, devido a concorréncia do agucar
holandés. E bom destacar que nenhuma atividade superou a rique-
za de agUcar no Periodo Colonial.

OBS. Apesar dos escravos serem a imensa maioria da mao-de-
-obra, existiam trabalhadores brancos remunerados, que ocupavam
funcbes de destaque, mas por trabalharem junto aos negros, so-
friam preconceito.

Sociedade Agucareira

A sociedade agucareira nordestina do Periodo Colonial possuia
as seguintes caracteristicas:

- Latifundidria.

- Rural.

- Horizontal.

- Escravista.

- Patriarcal

OBS. Os mascates, comerciantes itinerantes, constituiam um
pequeno grupo social.

- Mineragdo
A mineragdo ocorreu, principalmente, nos atuais estados de
Minas Gerais, Goias e Mato Grosso, entre o final do século XVIl e a
segunda metade do século XVIII.

Ouro

Havia dois tipos de exploragao aurifera: ouro de faiscagao (re-
alizada nas areias dos rios e riachos, em pequena quantidade, por
homens livres ou escravos no dia da folga); e ouro de lavra ou de
mina (extragdo em grandes jazidas feita por grande quantidade de
escravos).

A Intendéncia das Minas era o 6rgdo, independente de qual-
quer autoridade colonial, encarregado da exploragdo das jazidas,
bem como, do policiamento, da fiscalizagdo e da tributagao.

- Tributagdo: A Coroa exigia 20% dos metais preciosos (o Quin-
to) e a Capitagdo (imposto pago de acordo com o nimero de escra-
vos). Mas como era muito facil contrabandear ouro em pé ou em
pepita, em 1718 foram criadas as Casas de Fundi¢do e todo ouro
encontrado deveria ser fundido em barras.

Em 1750, foi criada uma taxa anual de 100 arrobas por ano
(1500 quilos). Sempre que a taxa fixada ndo era alcangada, o go-
verno poderia decretar a Derrama (cobranca forgada dos impostos
atrasados). A partir de 1762, a taxa jamais foi alcangada e as “der-
ramas” se sucederam, geralmente usando de violéncia. Em 1789, a
Derrama foi suspensa devido a revolta conhecida como Inconfidén-
cia Mineira.

Diamantes
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No inicio a exploragdo era livre, desde que se pagasse o Quinto.
A fiscalizagdo ficava por conta do Distrito Diamantino, cujo centro
era o Arraial do Tijuco. Mas, a partir de 1740, s6 poderia ser re-
alizada pelo Contratador Real dos Diamantes, destacando-se Jodo
Fernandes de Oliveira.

Em 1771 foi criada, pelo Marqués de Pombal, a Intendéncia
Real dos Diamantes, com o objetivo de controlar a atividade.

Sociedade mineradora
A sociedade mineira ou mineradora possuia as seguintes ca-
racteristicas:
- Urbana.
- Escravista.
- Maior Mobilidade Social

OBS.

1- Surgem novos grupos sociais, como, tropeiros, garimpeiros
e mascates.

2- Alguns escravos, como Xica da Silva e Chico Rei, tornaram-se
muito ricos e obtiveram ascensdo social.

3- E um erro achar que a populacdo da regido mineradora era
abastada, pois a maioria era muito pobre e apenas um pequeno
grupo era muito rico. Além disso, os precos dos produtos eram mais
elevados do que no restante do Brasil.

4- A mineragao contribuiu para interiorizar a colonizagao e para
criar um mercado interno na col6nia.

- Pecudria

A criacdo de gado foi introduzida na época de Tomé de Sou-
sa, como uma atividade subsidiaria a cana-de-agucar, mas como o
gado destruia o canavial, sua criagdo foi sendo empurrada para o
sertdo, tornando-se responsavel pela interiorizagdo da colonizagdo
do Nordeste, com grandes fazendas e oficinas de charque, utilizan-
do a mao-de-obra local e livre, pois o vaqueiro era pago através da
“guartiagdo”. Mais tarde, devido as secas devastadoras no sertdo
nordestino, a regido Sul passou a ser a grande produtora de carne
de charque, utilizando negros escravos.

- Algoddo
A plantac¢do de algoddo se desenvolveu no Nordeste, principal-
mente no Maranhdo e tinha uma importancia econ6mica de carater
interno, pois era utilizado para fazer roupas para a populagdo mais
pobre e para os escravos.

- Tabaco
Desenvolveu-se no Nordeste como uma atividade comercial,
escravista e exportadora, pois era utilizado, juntamente com a rapa-
dura e a aguardente, como moeda para adquirir escravos na Africa.

- Drogas do sertdo

Desde o século XVI, as Drogas do Sertdo (guarana, pimentas,
ervas, raizes, cascas de arvores, cacau, etc.) eram coletadas pelos
indios na Amazonia e exportadas para a Europa, tanto por contra-
bandistas, quanto por padres jesuitas. Como o acesso a regido era
muito dificil, a floresta foi preservada.

Povoamento do interior no Periodo Colonial (Séc. XVII)

Até o século XVI, com a extragdo de pau-brasil e a produgdo
acucareira, o povoamento do Brasil se limitou a uma estreita faixa
territorial proximo ao litoral, em fungdo da vegetacdo e do solo fa-
voraveis a tais praticas respectivamente, porem, como vimos acima,
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RACIOCINIO LOGICO

CONJUNTOS NUMERICOS (NUMEROS NATURAIS, INTEI-
ROS, RACIONAIS E REAIS) E OPERACOES COM CONJUN-
TOS; OPERAGOES, PROPRIEDADES E APLICACOES (SOMA,
SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO, POTENCIAGAO
E RADICIACAO)

TEORIA DOS CONJUNTOS

Os conjuntos estdo presentes em muitos aspectos da vida, seja
no cotidiano, na cultura ou na ciéncia. Por exemplo, formamos con-
juntos ao organizar uma lista de amigos para uma festa, ao agrupar
os dias da semana ou ao fazer grupos de objetos. Os componentes
de um conjunto sdo chamados de elementos, e para representar
um conjunto, usamos geralmente uma letra maidscula.

Na matematica, um conjunto é uma colegdo bem definida de
objetos ou elementos, que podem ser niUmeros, pessoas, letras, en-
tre outros. A defini¢do clara dos elementos que pertencem a um
conjunto é fundamental para a compreensdo e manipulagdo dos
conjuntos.

Simbolos importantes
€: pertence
&: ndo pertence
C: estd contido
&: ndo estd contido
D: contém
?: ndo contém
/: tal que
=: implica que
& se,e somente se
3: existe
A: ndo existe
V: para todo(ou qualquer que seja)
@: conjunto vazio
N: conjunto dos nUmeros naturais
Z: conjunto dos numeros inteiros
Q: conjunto dos numeros racionais
I: conjunto dos nimeros irracionais
R: conjunto dos nimeros reais
Representagoes
Um conjunto pode ser definido:
e  Enumerando todos os elementos do conjunto
S={1,3,5,7,9}
e Simbolicamente, usando uma expressao que descreva as
propriedades dos elementos
B = {xEN|x<8}

S
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Enumerando esses elementos temos
B={0,1,2,3,4,5,6,7}

Através do Diagrama de Venn, que é uma representagdo gra-
fica que mostra as relagdes entre diferentes conjuntos, utilizando
circulos ou outras formas geométricas para ilustrar as intersegées e
unides entre os conjuntos.

Subconjuntos

Quando todos os elementos de um conjunto A pertencem tam-
bém a outro conjunto B, dizemos que:
A é subconjunto de B ou A é parte de B
A estd contido em B escrevemos: ACB

Se existir pelo menos um elemento de A que nao pertence a B,
escrevemos: A¢B

Igualdade de conjuntos

Para todos os conjuntos A, B e C,para todos os objetos xeU
(conjunto universo), temos que:

(1) A=A.

(2) Se A=B, entdo B=A.

(3)SeA=BeB=C,entdo A=C.

(4) Se A =B e xEA, entdo xEB.

Para saber se dois conjuntos A e B sdo iguais, precisamos ape-
nas comparar seus elementos. Ndo importa a ordem ou repetigao
dos elementos.

Por exemplo, se A={1,2,3}, B={2,1,3}, C={1,2,2,3}, entdo A = B

C.

Classificagdo

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

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

Tipos de Conjuntos:

e Equipotente: Dois conjuntos com a mesma cardinalidade.
Infinito: quando ndo é possivel enumerar todos os seus
elementos
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e  Finito: quando é possivel enumerar todos os seus elemen-
tos

e  Singular: quando é formado por um Unico elemento

e Vazio: quando ndo tem elementos, representados por S
=@ouS={}

Pertinéncia
Um conceito bdsico da teoria dos conjuntos é a relagdo de per-
tinéncia, representada pelo simbolo €. As letras minusculas desig-

nam os elementos de um conjunto e as letras maiusculas, os con-

juntos.
Por exemplo, o conjunto das vogais (V) é
V={a e i o0, u}

e Avrelagdo de pertinéncia é expressa por: a€V.

Isso significa que o elemento a pertence ao conjunto V.

e Arelagdo de ndo-pertinéncia é expressa por: b & V.
Isso significa que o elemento b ndo pertence ao conjunto V.

Inclusdao

Arelacdo de inclusdo descreve como um conjunto pode ser um

subconjunto de outro conjunto. Essa relagdo possui trés proprieda-
des principais:

e  Propriedade reflexiva: ACA, isto é, um conjunto sempre é
subconjunto dele mesmo.

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

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

Operagdes entre conjuntos

1) Unido

A unido de dois conjuntos A e B é o conjunto formado pelos
elementos que pertencem a pelo menos um dos conjuntos.

AUB = {x|XEA ou xEB}

Exemplo:

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

Formulas:

n(A U B) =n(A) + n(B) - n(AnB)

n(AUB U C)=n(A)+n(B) +n(C) + n(AnBNC) - n(ANB) - n(ANC)
-n(B C)

2) Intersegao

A intersecdao dos conjuntos A e B é o conjunto formado pelos

elementos que pertencem simultaneamente a A e B.
ANB = {x|xEA e xEB}

Exemplo:
A={a,b,c,d,e}eB={de(fg}, entdo ANB ={d, e}
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Férmulas:
n(ANB) = n(A) + n(B) - n(AUB)
n(ANBNC) = n(A) + n(B) + n(C) - n(AUB) - n(AUC) - n(BUC) +

. n(AUBUC)

3) Diferenga

A diferencga entre dois conjuntos A e B é o conjunto dos ele-
mentos que pertencem a A mas ndo pertencem a B.

A\B ou A—B={x | xEA e x¢B}.

Exemplo:
A={0,1,2,3,4,5}eB={5,6,7},entdio A-B={0, 1, 2, 3, 4}.

Férmula:
n(A-B) = n(A) - n(AnB)

4) Complementar _
O complementar de um conjunto A, representado por A ou AS,

. é o conjunto dos elementos do conjunto universo que ndo perten-
‘ cemaA.

A ={xEU | xgA}

Exemplo: _
U={0,1,2,3,4,5,6,7}e A={0,1,2,3,4}, entdo A= {5,6,7}

Férmula:
n(A) = n(U) - n(A)

Exemplos praticos

1. (MANAUSPREV - Analista Previdenciario — FCC/2015) Em
um grupo de 32 homens, 18 sdo altos, 22 sdo barbados e 16 sdo ca-
recas. Homens altos e barbados que ndo sdo carecas sao seis. Todos
homens altos que sdo carecas, sdo também barbados. Sabe-se que
existem 5 homens que sdo altos e ndo sdo barbados nem carecas.
Sabe-se que existem 5 homens que sdo barbados e ndo sdo altos

{ nem carecas. Sabe-se que existem 5 homens que sdo carecas e ndo
¢ sdo altos e nem barbados. Dentre todos esses homens, o nimero
. de barbados que ndo sdo altos, mas sdo carecas é igual a

(A) 4.
(B) 7.
(C) 13.
(D) 5.
(E) 8.
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Resolugdo:
Primeiro, quando temos trés conjuntos (altos, barbados e ca-

recas), comeg¢amos pela intersegdo dos trés, depois a intersegdo de

cada dois, e por fim, cada um individualmente.

Barbado

D

Se todo homem careca é barbado, entdo ndo teremos apenas
homens carecas e altos. Portanto, os homens altos e barbados que
ndo sdo carecas sao 6.

Barbado

Sabemos que existem 5 homens que s3o barbados e ndo sdo
altos nem carecas e também que existem 5 homens que s&o carecas
e ndo sdo altos e nem barbados

Barbado

Sabemos que 18 sdo altos

Barbado

S
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Quando resolvermos a equagdo 5 + 6 + x = 18, saberemos a
. quantidade de homens altos que sdo barbados e carecas.
x=18-11,entdox=7

Carecas sao 16

‘ entdo 7 + 5 + y = 16, logo nimero de barbados que ndo sdo
- altos, massdocarecaséY=16-12=4
Resposta: A.

Nesse exercicio, pode parecer complicado usar apenas a for-
mula devido a quantidade de detalhes. No entanto, se vocé seguir
os passos e utilizar os diagramas de Venn, o resultado ficard mais

. claro e facil de obter.

‘ 2. (SEGPLAN/GO - Perito Criminal — FUNIVERSA/2015) Supo-
- nha que, dos 250 candidatos selecionados ao cargo de perito cri-
minal:

1) 80 sejam formados em Fisica;

2) 90 sejam formados em Biologia;

3) 55 sejam formados em Quimica;

4) 32 sejam formados em Biologia e Fisica;

5) 23 sejam formados em Quimica e Fisica;

6) 16 sejam formados em Biologia e Quimica;

7) 8 sejam formados em Fisica, em Quimica e em Biologia.

Considerando essa situagao, assinale a alternativa correta.
(A) Mais de 80 dos candidatos selecionados ndo sdo fisicos nem
bidlogos nem quimicos.
(B) Mais de 40 dos candidatos selecionados sdo formados ape-
' nas em Fisica.
] (C) Menos de 20 dos candidatos selecionados sdo formados
. apenas em Fisica e em Biologia.
(D) Mais de 30 dos candidatos selecionados sdo formados ape-
nas em Quimica.
(E) Escolhendo-se ao acaso um dos candidatos selecionados, a
probabilidade de ele ter apenas as duas formagdes, Fisica e Quimi-
ca, é inferior a 0,05.

Resolugao:

Para encontrar o nimero de candidatos que ndo sdo formados
em nenhuma das trés areas, usamos a féormula da unido de trés
conjuntos (Fisica, Biologia e Quimica):

n(FUBUQ) = n(F) + n(B) + n(Q) + n(FNBNQ) - n(FNB) - n(FNQ)
-n(BnQ)

Substituindo os valores, temos:
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n(FUBUQ)=80+90+55+8-32-23-16=162.
Temos um total de 250 candidatos

250-162 =88

Resposta: A.

melhor estratégia para cada tipo de problema na hora da prova.

CONJUNTOS NUMERICOS

RACIOCINIO LOGICO

O conjunto dos numeros naturais pode ser dividido em

¢ subconjuntos:

N* = {1, 2, 3, 4..} ou N* = N — {0}: conjunto dos numeros

¢ naturais ndo nulos, ou sem o zero.

Observagdo: Em alguns exercicios, o uso das férmulas pode ser
mais rapido e eficiente para obter o resultado. Em outros, o uso dos
diagramas, como os Diagramas de Venn, pode ser mais Gtil para :
visualizar as relagGes entre os conjuntos. O importante é treinar
ambas as abordagens para desenvolver a habilidade de escolher a :

O agrupamento de termos ou elementos que associam
caracteristicas semelhantes é denominado conjunto. Quando§
aplicamos essa ideia a matematica, se os elementos com :
caracteristicas semelhantes sdo numeros, referimo-nos a esses

agrupamentos como conjuntos numéricos.

Em geral, os conjuntos numéricos podem ser representados :

graficamente ou de maneira extensiva, sendo esta Ultima a

incontavel de numeros, utilizamos reticéncias apds listar alguns ' reunir em um Gnico nimero todas as unidades de dois ou mais

exemplos. Exemplo: N={0, 1, 2, 3, 4, ...}J.
os mais utilizados em problemas e questGes durante o estudo da

Irracionais e Reais.

CONJUNTO DOS NUMEROS NATURAIS (N)

O conjunto dos numeros naturais é simbolizado pela letra N
e compreende os numeros utilizados para contar e ordenar. Esse
conjunto inclui o zero e todos os numeros positivos, formando uma

sequéncia infinita.

definidoscomoN={0, 1, 2, 3,4,5,6, ...}
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Np={0, 2, 4, 6...}, em que n € N: conjunto dos nUmeros naturais
pares.

Ni={1, 3,5, 7..}, em que n € N: conjunto dos nimeros naturais
impares.

P={2, 3,5, 7..}: conjunto dos nimeros naturais primos.

° v . I
0 1 2 3 4 5 ..
M= {0:1;23%456..}

Operagdes com Numeros Naturais
Praticamente, toda a Matematica é edificada sobre essas duas

i operagGes fundamentais: adigdo e multiplicagdo.
forma mais comum ao lidar com operagdes matematicas. Na
representagdo extensiva, os numeros sao listados entre chaves {}. :
Caso o conjunto seja infinito, ou seja, contenha uma quantidade :

Adicdo de Numeros Naturais
A primeira operagdo essencial da Aritmética tem como objetivo

- ndmeros.
Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois sdo :

Exemplo: 6 + 4 = 10, onde 6 e 4 sdo as parcelas e 10 é a soma

- ou o total.
Matematica. Esses conjuntos sdo os Naturais, Inteiros, Racionais, :

Subtragdo de Nimeros Naturais
E utilizada quando precisamos retirar uma quantidade de outra;

- é a operacdo inversa da adi¢do. A subtragdo é valida apenas nos
 numeros naturais quando subtraimos o maior nimero do menor,
. ou seja, quando quando a-b tal que a > b.

Exemplo: 200 — 193 = 7, onde 200 é o Minuendo, o 193

~ Subtraendoe 7 a diferenca.

Obs.: 0 minuendo também é conhecido como aditivo e o

© subtraendo como subtrativo.

Multiplicacdo de Numeros Naturais
Eaoperagdo quevisaadicionar o primeiro numero, denominado

- multiplicando ou parcela, tantas vezes quantas s3o as unidades do

- segundo nlmero, chamado multiplicador.

Exemplo: 3 x5 =15, onde 3 e 5 sdo os fatores e o 15 produto.
-3 vezes 5 é somar o nimero 3 cinco vezes: 3x5=3+3+3+3

+ 3 = 15. Podemos no lugar do “x” (vezes) utilizar o ponto “. “, para
indicar a multiplicacdo).

Divisdo de Numeros Naturais
Dados dois numeros naturais, as vezes precisamos saber

' quantas vezes o segundo estd contido no primeiro. O primeiro

numero, que é o maior, é chamado de dividendo, e o outro
numero, que é menor, é o divisor. O resultado da divisdo é chamado
qguociente. Se multiplicarmos o divisor pelo quociente, obtemos o
dividendo.

No conjunto dos nimeros naturais, a divisdo ndo é fechada,

. pois nem sempre é possivel dividir um nimero natural por outro

) ) - ndmero natural, e, nesses casos, a divisdo ndo é exata.
Em termos matematicos, os numeros naturais podem ser :

~




CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

ATENDER AO PUBLICO EM GERAL E VISITANTES, PRES-
TANDO INFORMACOES, ENCAMINHANDO-0S AO ORGAO
COMPETENTE

— Introdugdo

O papel do recepcionista é crucial em qualquer organizagao,
sendo muitas vezes o primeiro ponto de contato entre a institui-
¢do e o publico. Este profissional atua como o “cartdo de visitas”
da empresa ou 6rgdo publico, o que exige uma postura profissio-
nal, cordial e informada. O recepcionista deve estar preparado para
atender pessoas de diferentes perfis, sejam visitantes, clientes ou
fornecedores, oferecendo informacg&es claras e precisas, além de
encaminhd-los corretamente para os setores competentes.

A importancia desse atendimento vai além de simplesmente
orientar ou fornecer informagdes. O modo como as pessoas sdo
recebidas e tratadas na recepc¢do pode influenciar diretamente na
percepcdo que elas terdo da instituicdo como um todo. Um atendi-
mento eficiente e atencioso pode causar uma impressado positiva e
duradoura, enquanto um atendimento inadequado pode compro-
meter a imagem da organizagdo.

Neste contexto, o recepcionista ndo s6 desempenha fungGes
operacionais, como atender telefones e realizar registros, mas tam-
bém exerce uma funcgdo estratégica de relacionamento, contribuin-
do para a experiéncia do visitante e a reputac¢do da instituicdo. Para
cumprir bem essas fungdes, o recepcionista deve dominar habilida-
des essenciais, como comunicagdo eficaz, empatia, conhecimento
das rotinas e estrutura organizacional, além de saber gerenciar situ-
acOes inesperadas com profissionalismo.

— Habilidades Essenciais no Atendimento ao Publico

Para desempenhar a fungao de recepcionista de forma eficaz, é
fundamental que o profissional possua um conjunto de habilidades
que vado além do simples ato de atender o telefone ou direcionar
visitantes. O atendimento ao publico requer uma combinagdo de
competéncias técnicas e comportamentais que garantem um aten-
dimento de qualidade, contribuindo para a satisfagdo dos visitantes
e para a imagem positiva da organizagdo. Vamos explorar as princi-
pais habilidades necessarias para um recepcionista no atendimento
ao publico.

Comunicagao Eficaz: Escuta Ativa e Clareza nas Informagdes

A comunicac¢do é a base do atendimento ao publico. O recep-
cionista deve ser capaz de se expressar de forma clara e objetiva,
evitando mal-entendidos e garantindo que as informagdes sejam

Recepcionista

compreendidas corretamente pelo visitante. Isso inclui tanto a co-
municacdo verbal quanto a ndo verbal, como o tom de voz, a pos-
tura e o contato visual.

e Escuta ativa: Um bom recepcionista deve praticar a escuta
ativa, ou seja, ouvir atentamente o que o visitante estd dizendo,
sem interrupgdes, e demonstrar que estd entendendo suas neces-
sidades. Isso inclui fazer perguntas de esclarecimento e parafrasear
as informacGes recebidas para garantir a compreensdo mutua.

e Clareza nas informagées: Ao fornecer informacgdes, é essen-
cial que o recepcionista seja claro e preciso. Isso significa evitar
jargOes ou termos técnicos que possam confundir o visitante e se
certificar de que as instrugdes sdo compreensiveis.

Empatia e Paciéncia: Lidar com Diferentes Perfis de Visitantes

Recepcionistas interagem com pessoas de diversos perfis e, por
isso, a empatia e a paciéncia sdo habilidades fundamentais. Nem
todos os visitantes chegam calmos ou com expectativas claras; al-
guns podem estar irritados, confusos ou com pressa. Nesses casos,
a capacidade de se colocar no lugar do outro e de manter a calma é
essencial para proporcionar um atendimento de qualidade.

e Empatia: Ser empatico significa compreender e respeitar as
emocgdes e necessidades do visitante, mesmo que essas ndo sejam
verbalizadas. Um recepcionista empatico demonstra preocupagdo
genuina e esta disposto a ajudar de maneira amigavel e acolhedora.

e Paciéncia: Lidar com o publico pode exigir uma grande dose
de paciéncia, especialmente em situa¢des onde o visitante esta
insatisfeito ou quando ha um grande volume de pessoas a serem
atendidas. Manter a calma e tratar cada pessoa com a mesma aten-
¢do e respeito é crucial para um bom atendimento.

Conhecimento Institucional: Familiaridade com os Setores e
suas Fungoes

Para que o recepcionista consiga direcionar corretamente os
visitantes e fornecer informagdes precisas, é imprescindivel que ele
tenha um bom conhecimento da estrutura e das fungdes de cada
setor da organizagao. Isso inclui saber quais departamentos sao res-
ponsaveis por quais servigos, os horarios de atendimento e quem
sdo as pessoas de contato em cada area.

e Mapeamento da institui¢do: Ter um entendimento claro de
como a organizagdo esta estruturada permite que o recepcionista
fornega informagdes corretas e encaminhe os visitantes de forma
eficiente. Conhecer os fluxos de trabalho e as rotinas dos setores
ajuda a evitar erros de encaminhamento e aumenta a eficacia do
atendimento.
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e Atualizagdo constante: A organizacdo pode passar por mu-
dangas frequentes, seja na estrutura ou nos procedimentos. Por

isso, é importante que o recepcionista mantenha-se atualizado so-

bre essas alteragdes para garantir que as informacgdes fornecidas
aos visitantes sejam sempre atuais e corretas.

Capacidade de Solugdo de Problemas: Resolugdo de Conflitos
e Tomada de Decisdes

No dia a dia de um recepcionista, € comum enfrentar situacGes
inesperadas que exigem decisdes rapidas e uma abordagem reso-

lutiva. Ter a habilidade de solucionar problemas de forma eficaz é

essencial para lidar com os desafios que surgem durante o atendi-
mento.

e Resolugdo de conflitos: Quando um visitante esta insatisfei-
to, é importante que o recepcionista saiba como mediar a situagao,
buscando solugdes que satisfagam ambas as partes. Isso envolve
ouvir ativamente as reclamacgdes, reconhecer os problemas e pro-
por alternativas vidveis.

e Tomada de decisGes: Muitas vezes, o recepcionista precisa

tomar decisdes rdpidas, como em casos de emergéncia ou quan- :

do ndo ha um protocolo claro a seguir. A capacidade de avaliar a
situacdo e agir com discernimento é fundamental para garantir a
continuidade do atendimento de maneira eficaz.

Essas habilidades, quando bem desenvolvidas, ndo apenas fa-
cilitam o trabalho do recepcionista, mas também elevam o nivel de
atendimento oferecido ao publico, refletindo positivamente na ima-
gem da organizagdo e na experiéncia dos visitantes.

— Protocolo de Atendimento ao Publico

O atendimento ao publico é uma das principais responsabili-
dades de um recepcionista, e seguir um protocolo bem definido é
essencial para garantir que todos os visitantes sejam tratados de
maneira eficiente, cordial e profissional. Este protocolo abrange
desde a recepcdo inicial do visitante até o encaminhamento para o
setor adequado, assegurando que cada etapa do atendimento seja
realizada com exceléncia.

Primeiros Passos: Como Abordar e Receber os Visitantes

A primeira impressdo é crucial, e o recepcionista deve estar
preparado para causar um impacto positivo desde o primeiro con-
tato. A abordagem inicial deve ser acolhedora e respeitosa, criando
um ambiente confortavel para o visitante.

e Saudagdo inicial: Assim que o visitante chegar, o recepcionis-
ta deve sauda-lo com um cumprimento amigavel, como “Bom dia,
em que posso ajudar?” ou “Boa tarde, como posso assisti-lo?”. Esta
abordagem inicial demonstra prontiddo e disposi¢cdo para ajudar.

e Apresentagdo: E importante que o recepcionista se apresen-
te e, se necessario, pergunte o nome do visitante para personalizar
o atendimento. Utilizar o nome da pessoa ao longo da interagdo
pode criar uma conexdao mais pessoal e positiva.

e Postura e linguagem corporal: Manter uma postura aberta,
com um sorriso cordial e contato visual, transmite confianca e aco-

Ihimento. Evitar gestos fechados, como bragos cruzados, é funda- :

mental para nao gerar desconforto no visitante.
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Técnicas de Triagem: Identificar as Necessidades do Visitante

Apds a saudagdo inicial, o recepcionista deve proceder com
a triagem, que consiste em entender as necessidades do visitan-
te para direciona-lo adequadamente. A eficiéncia nessa etapa de-
pende da capacidade de escuta ativa e de fazer perguntas claras e
objetivas.

e Perguntas abertas e fechadas: Iniciar com perguntas abertas,
como “Em que posso ajuda-lo hoje?” permite que o visitante ex-
plique suas necessidades de maneira mais detalhada. Em seguida,
perguntas fechadas podem ser usadas para confirmar informacoes
especificas, como “Vocé tem horario agendado?” ou “Estd buscan-
do informagGes sobre um servigo especifico?”.

e Avaliagdo da urgéncia: Alguns visitantes podem ter neces-
sidades mais urgentes que outros, como em casos de emergéncia
ou situagdes criticas. O recepcionista deve ser capaz de identificar
esses casos e priorizar o atendimento, garantindo que as questGes
mais urgentes sejam tratadas com a devida atencdo.

® Registro de informagbes: Durante a triagem, é importante
registrar as informacgdes relevantes, seja em um sistema eletronico
ou em um formuldrio manual. Isso garante que os dados do aten-
dimento sejam documentados corretamente, facilitando o encami-
nhamento e o acompanhamento posterior.

Encaminhamento Adequado: Direcionamento ao Orgdo ou
Setor Competente

Uma vez identificadas as necessidades do visitante, o préximo
passo é encaminha-lo ao setor ou a pessoa competente para aten-

. der a sua demanda. Esse encaminhamento deve ser feito de forma

clara e eficiente, minimizando o tempo de espera e evitando deslo-
camentos desnecessarios.

e Orientagdo clara: O recepcionista deve fornecer orientagées
detalhadas sobre como o visitante deve proceder. Isso pode incluir
informagdes sobre a localizagdo do setor, o nome da pessoa de con-
tato, ou a necessidade de aguardar até ser chamado. Frases como
“Por favor, siga este corredor até a ultima sala a direita, onde a Sra.
Ana poderd ajuda-lo” sdo exemplos de uma orientagdo clara e di-
reta.

e Acompanhamento, quando necessdrio: Em casos onde o visi-
tante possa ter dificuldades em encontrar o local correto ou quando
a situagdo exige um encaminhamento mais cuidadoso, o recepcio-
nista pode oferecer-se para acompanhar o visitante até o destino
ou chamar um colega que possa fazé-lo.

e Confirmar o encaminhamento: Antes de finalizar o encami-
nhamento, é importante confirmar com o visitante se ele entendeu

- as instrugbes. Perguntas como “Tudo bem, vocé conseguiu enten-

der onde precisa ir?” garantem que o visitante esteja seguro sobre
0 préximo passo.

Acompanhamento do Atendimento e Feedback

Apds o encaminhamento, o recepcionista deve estar atento
para verificar se o visitante foi devidamente atendido e se a deman-
da foi resolvida. Essa etapa final do protocolo é importante para
assegurar a satisfacdo do publico e identificar possiveis areas de
melhoria no processo de atendimento.

e Verificagdo pds-atendimento: Se possivel, verificar se o visi-
tante foi atendido conforme esperado ou se ainda precisa de assis-
téncia adicional. Isso pode ser feito pessoalmente ou através de um
sistema de acompanhamento interno.
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e Solicitagdo de feedback: Sempre que possivel, o recepcio-
nista deve solicitar um breve feedback do visitante sobre o atendi-

mento recebido. Isso pode ser feito de maneira informal ou através

de formularios de avaliagdo, contribuindo para a melhoria continua
dos servigos prestados.

Seguir um protocolo de atendimento estruturado ajuda o re-
cepcionista a prestar um servigo de qualidade, garantindo que to-
dos os visitantes recebam o suporte necessdrio de maneira rapida e
eficiente. Além disso, ao adotar essas praticas, o recepcionista con-
tribui para a construcdo de uma imagem positiva da organizagao,

demonstrando profissionalismo e comprometimento com a satis-

fagdo do publico.

Gerenciamento de SituagGes Especiais

No dia a dia do atendimento ao publico, o recepcionista pode
se deparar com situagdes especiais que exigem uma abordagem di-
ferenciada. Essas situagdes podem envolver visitantes insatisfeitos,
emergéncias, ou a necessidade de lidar com informagdes sensiveis.
A capacidade de gerenciar esses desafios com profissionalismo e

eficiéncia é essencial para manter a qualidade do atendimento e :

proteger aimagem da organizagdo. A seguir, discutiremos as melho-
res praticas para lidar com essas circunstancias.

Como Lidar com Visitantes Insatisfeitos ou Irritados

Em algum momento, o recepcionista pode encontrar visitan-
tes que chegam a recepgdo insatisfeitos ou irritados, seja por pro-
blemas anteriores com a instituicdo ou por outras razées pessoais.

Nesses casos, é crucial que o recepcionista mantenha a calma e :

demonstre empatia, enquanto tenta resolver a situa¢do da melhor
forma possivel.

e Escuta ativa e paciéncia: O primeiro passo é permitir que o
visitante expresse sua insatisfagdo sem interrupgdes. Escutar ativa-
mente demonstra respeito e compreensdo, e muitas vezes, o sim-
ples ato de ouvir pode acalmar a pessoa. Durante a escuta, é impor-
tante manter a paciéncia e ndo reagir de forma defensiva.

e Reconhecimento e desculpas: Reconhecer o problema e pe-

dir desculpas, se for o caso, é uma forma de mostrar que a organi-

zagdo esta disposta a corrigir o erro. Frases como “Eu entendo como
isso pode ser frustrante, e peco desculpas pelo inconveniente” po-
dem ajudar a desarmar a tensao.

e Oferecer solugbes: Apds ouvir o problema, o recepcionista
deve tentar oferecer uma solugdo ou, pelo menos, encaminhar a
questdo para o setor responsavel. Se a solugdo ndo puder ser ime-
diata, é importante explicar os préoximos passos de maneira clara e
indicar um prazo estimado para a resolugdo.

e Manter a compostura: Em situagdes onde o visitante esta ex-
tremamente irritado, é fundamental que o recepcionista mantenha
a compostura, evitando elevar o tom de voz ou demonstrar qual-
quer sinal de impaciéncia. Se a situagdo ameacar sair de controle,
pode ser necessario solicitar a intervengdo de um superior ou de
seguranga, sempre de maneira discreta.

Protocolo em Caso de Emergéncia: A¢oes Rapidas e Eficientes

Emergéncias sdo situagdes que requerem uma resposta ime- :

diata e organizada. O recepcionista deve estar preparado para agir
rapidamente, seguindo protocolos estabelecidos para diferentes
tipos de emergéncias, como incéndios, emergéncias médicas ou
ameagas a seguranga.
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e Conhecimento dos protocolos de emergéncia: E imprescindi-
vel que o recepcionista esteja familiarizado com os planos de emer-
géncia da organizagdo, que incluem procedimentos de evacuagao,
uso de extintores, acionamento de alarmes e contatos de emergén-
cia. O treinamento regular nesses procedimentos é essencial.

e Manter a calma e dar instrugdes claras: Durante uma emer-
géncia, o recepcionista deve manter a calma e transmitir instrugdes
claras aos visitantes e colegas, orientando-os sobre as agdes a se-
rem tomadas. Frases simples e diretas, como “Por favor, sigam para
a saida de emergéncia mais préxima” podem ser cruciais.

e Coordenagdo com as autoridades: Em emergéncias gra-
ves, o recepcionista pode precisar coordenar com os servigos de
emergéncia, fornecendo informagdes precisas sobre a situagdo e
0 numero de pessoas afetadas. Isso pode incluir ligar para o 190
(Policia), 192 (SAMU) ou 193 (Corpo de Bombeiros) e seguir as ins-
trugdes recebidas.

e Acompanhamento pos-emergéncia: Apds a resolucdo da
emergéncia, é importante realizar um acompanhamento para ga-
rantir que todas as pessoas estejam seguras e que os procedimen-
tos de atendimento tenham sido seguidos corretamente. Além dis-
so, pode ser necessario documentar o ocorrido e participar de uma
revisdo do protocolo, se necessario.

Resolugdo de Duvidas Comuns e Encaminhamento de Recla-
macgoes

Os recepcionistas frequentemente recebem perguntas que vao
além das informagdes basicas, incluindo duvidas especificas sobre
servicos, procedimentos ou mesmo questdes relacionadas a recla-
magdes. Saber lidar com essas duvidas de forma eficaz é crucial
para manter a satisfagdo do visitante e a reputa¢do da organizagao.

e Conhecimento detalhado das operagées: Um recepcionista
bem informado é capaz de responder a uma ampla gama de per-
guntas comuns sobre a organizagdo, como horarios de funciona-
mento, servigos oferecidos, e procedimentos internos. Esse conhe-
cimento deve ser continuamente atualizado.

e Encaminhamento adequado de reclamagdes: Quando o re-
cepcionista recebe uma reclamagao, é importante registra-la ade-
guadamente e encaminha-la ao setor responsavel, seguindo o pro-
tocolo da organizagdo. A transparéncia no processo e a garantia de
que a reclamacgdo serd tratada com seriedade sdo essenciais para
manter a confianga do visitante.

e Utilizagdio de recursos de apoio: Em situagdes onde o recep-
cionista ndo tem uma resposta imediata, ele deve saber onde en-
contrar a informagao ou quem consultar. Isso pode incluir manuais,

. sistemas de atendimento ao cliente, ou contatos diretos dentro da

organizagao.

Lidando com Informagdes Sensiveis e Confidenciais

Recepcionistas também podem ser encarregados de lidar com
informagdes sensiveis ou confidenciais, como dados pessoais de
visitantes ou informacgGes internas da organizagdo. A forma como
essas informagdes sdo tratadas é crucial para manter a confianga e
a seguranga.

e Discri¢do e confidencialidade: O recepcionista deve sempre
manter a discrigdo ao lidar com informagdes sensiveis. Isso inclui
evitar discussdes sobre assuntos confidenciais em areas publicas e
garantir que os dados sejam armazenados e transmitidos de forma
segura.
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e Seguranga da informagdo: Manter as boas praticas de segu-
ranga da informagdo, como o uso de senhas seguras, a ndo divulga-

¢do de informagGes sem autorizagdo, e o cumprimento das politicas

internas de protecdo de dados, é essencial para evitar vazamentos
e garantir a integridade das informacgdes.

Gerenciar situagBes especiais com habilidade e seguranga é
uma competéncia essencial para qualquer recepcionista. Ao desen-
volver essas capacidades, o profissional ndo apenas contribui para
um ambiente de atendimento mais eficaz, mas também reforca a
confianca e o respeito dos visitantes pela organizac¢do.

— Ferramentas e Recursos de Apoio

Para que um recepcionista desempenhe suas fungdes com efi-
ciéncia e qualidade, é fundamental o uso de ferramentas e recursos
de apoio que auxiliam na organiza¢do, comunicacdo e resolugdo de
problemas.

Essas ferramentas ndo apenas facilitam o dia a dia do profissio-
nal, mas também garantem que o atendimento ao publico seja rea-
lizado de maneira mais rdpida, segura e personalizada. Nesta se¢do,
discutiremos algumas das principais ferramentas e recursos que
podem ser utilizados por recepcionistas no atendimento ao publico.

Utilizacdo de Sistemas e Tecnologias no Atendimento

Com o avango da tecnologia, o papel do recepcionista também
evoluiu. O uso de sistemas e tecnologias no atendimento ao publi-
co se tornou uma pratica comum e essencial para a eficiéncia do
trabalho.

e Sistemas de Gestdo de Atendimento (SGA): Esses sistemas ‘

permitem organizar o fluxo de atendimento, registrar informagoes
sobre os visitantes, emitir senhas de atendimento e direcionar as
pessoas para os setores corretos. Além de facilitar o gerenciamento
do tempo de espera, os SGAs ajudam na organizagdo das filas e na
priorizacdo de atendimentos mais urgentes.

e Softwares de CRM (Customer Relationship Management):
O CRM é uma ferramenta que auxilia na gestdo do relacionamento

com o cliente ou visitante. Ele permite o armazenamento de infor-

magoes sobre os visitantes, histdrico de interagbes, agendamentos
e preferéncias. Isso possibilita um atendimento mais personalizado
e eficiente, melhorando a experiéncia do usuario.

e Sistemas de telefonia integrados: Tecnologias como PABX
e VoIP sdo essenciais para recepcionistas que lidam com um alto
volume de chamadas. Esses sistemas facilitam o gerenciamento de
ligacOes, a transferéncia de chamadas para os setores corretos e a

gravagao de chamadas quando necessdrio, garantindo que as infor-

macoes sejam registradas com precisao.

e Agendas eletrénicas e sistemas de agendamento: Ferramen-
tas digitais para agendamento de reunides e compromissos ajudam
a organizar a rotina e evitar conflitos de horario. Esses sistemas
também permitem a confirmagdo automatica de agendamentos e o
envio de lembretes, melhorando a gestao do tempo tanto do recep-
cionista quanto dos visitantes.

Manuais e Guias Institucionais: Suporte na Presta¢do de In- :

formagodes

Ter acesso a manuais e guias institucionais é crucial para que
o recepcionista possa fornecer informagdes precisas e atualizadas
sobre os servigos e procedimentos da organizacgdo.
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e Manuais de procedimentos internos: Esses manuais contém
orientagdes detalhadas sobre como lidar com diferentes situagdes,
desde o protocolo de atendimento até o manejo de emergéncias.
Eles servem como um guia de referéncia rapida, especialmente util
para novos funciondrios ou em situagdes complexas.

e Guias de servigos e organogramas: Guias que descrevem os
servigos oferecidos pela organizagao e seus respectivos setores sdo
ferramentas importantes para orientar os visitantes corretamente.
Organogramas atualizados também ajudam o recepcionista a iden-
tificar as responsabilidades de cada departamento e os contatos-

: -chave.

e Listas de contatos internos: Manter uma lista atualizada de
contatos internos facilita a comunicagdo rapida e eficiente entre o
recepcionista e outros setores da organizagao. Isso é especialmente
importante para o encaminhamento de visitantes e a resolugdo de
problemas que surgem durante o atendimento.

Importancia do Feedback: Melhoria Continua no Atendimen-
to ao Publico

A coleta e andlise de feedback dos visitantes é uma pratica va-
liosa para melhorar continuamente os servicos prestados na recep-
¢ao.

e Formuldrios de avaliagéo: Formularios simples de avaliagdo,
que podem ser preenchidos pelos visitantes apds o atendimento,
oferecem insights importantes sobre a experiéncia do usuario. Eles
podem ser feitos em papel ou em formato digital, dependendo da
estrutura da organizagdo.

e Caixas de sugestdo: Caixas de sugestdo instaladas na recep-
¢do incentivam os visitantes a compartilhar suas opiniGes e ideias
sobre como o atendimento pode ser melhorado. Essas sugestGes
podem revelar aspectos do atendimento que necessitam de ajustes
ou aprimoramentos.

e Andlise de métricas de atendimento: Analisar métricas como
o tempo médio de espera, o nimero de atendimentos realizados
por dia e a taxa de satisfacdo do visitante ajuda a identificar tendén-
cias e areas que precisam ser otimizadas. Com base nesses dados, a
organizagdo pode implementar mudangas para melhorar a eficién-
cia e a qualidade do atendimento.

Capacitagao e Treinamento Continuo

Para que as ferramentas e recursos de apoio sejam utilizados
de forma eficaz, é essencial que o recepcionista receba treinamento
adequado e capacitagao continua.

e Treinamentos regulares: Participar de treinamentos regula-
res sobre o uso de novas tecnologias, atualizacao de procedimentos
internos e desenvolvimento de habilidades interpessoais é funda-
mental para manter o recepcionista preparado para lidar com os
desafios do atendimento ao publico.

e Workshops de atendimento ao cliente: \Workshops focados
em técnicas de atendimento ao cliente ajudam a desenvolver habi-
lidades como empatia, comunicagdo e resolugdo de conflitos, que
sdo cruciais para um bom desempenho na recepgéo.

e Apoio institucional: O suporte da instituicdo na capacita¢do
dos recepcionistas demonstra o compromisso com a qualidade do
atendimento. Isso pode incluir o fornecimento de materiais educa-
tivos, acesso a cursos online e a participagdo em eventos de desen-
volvimento profissional.
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