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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E COMPREENSAO DE TEXTOS VARIADOS M

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, estd ligado as
conclusdes que se pode chegar ao conectar as ideias do texto
com a realidade.

A compreensdo basica do texto permite o entendimento de
todo e qualquer texto ou discurso, com base na ideia transmitida
pelo conteddo. Ademais, compreender relagdes semanticas é
uma competéncia imprescindivel no mercado de trabalho e nos
estudos.

A interpretacdo de texto envolve explorar vdrias facetas,
desde a compreensdo basica do que esta escrito até as analises
mais profundas sobre significados, intengGes e contextos culturais.
No entanto, Quando ndao 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
topicos frasais presentes em cada pardgrafo. Isso auxiliara na
compreensdo do contetdo exposto, uma vez que € ali que se
estabelecem as relagGes 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
conceder espac¢o para divagacGes ou hipdteses, supostamente
contidas nas entrelinhas. Deve-se atentar as ideias do autor,
0 que ndo implica em ficar preso a superficie do texto, mas é
fundamental que ndo se criem suposi¢des vagas e inespecificas.

Importancia da interpretacdo

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

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

Para auxiliar na busca de sentidos do texto, pode-se também
retirar dele os topicos frasais presentes em cada paragrafo,
isso certamente auxiliard na apreensdo do conteudo exposto.
Lembre-se de que os paragrafos ndo estdo organizados, pelo
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menos em um bom texto, de maneira aleatdria, se estdo no lugar
gue 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 espago
para divagagdes ou hipoteses, 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, suposicdes
vagas e inespecificas.

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

Diferenga entre compreensao e interpretagao

A compreensdo de um texto envolve realizar uma analise
objetiva do seu conteldo para verificar o que estd explicitamente
escritonele. Poroutrolado, ainterpretagdo vaialém, relacionando
as ideias do texto com a realidade. Nesse processo, o leitor extrai
conclusdes subjetivas a partir da leitura.

Géneros Discursivos

— Romance: descricdo longa de ag¢des e sentimentos de
personagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a
realidade ou totalmente irreal. A diferenga principal entre um
romance e uma novela é a extens3do do texto, ou seja, o romance
é mais longo. No romance nds temos uma histéria central e
varias histdrias 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 agao, dada em um sé espaco, eixo tematico
e conflito. Suas agBes encaminham-se diretamente para um
desfecho.

— Novela: muito parecida com o conto e o romance,
diferenciado por sua extensdo. Ela fica entre o conto e o romance,
e tem a histdria principal, mas também tem varias histdrias
secundarias. O tempo na novela é baseada no calenddrio. O
tempo e local sdo definidos pelas histdrias 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 ndés mesmos ja vivemos e normalmente é utilizado a ironia
para mostrar um outro lado da mesma histéria. Na crénica
o tempo nao 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.
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LINGUA PORTUGUESA

— 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 obten¢do 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 relacdo 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 liberdade para quem recebe a informacao.

MODOS DE ORGANIZAGAO DO DISCURSO: DESCRITIVO,
NARRATIVO, ARGUMENTATIVO, INJUNTIVO, EXPOSITI-
VO E DISSERTATIVO

— Tipos Textuais: Definicdo e Caracteristicas Gerais

Os tipos textuais sdao modelos de estrutura e organizagdo
que orientam a maneira como um texto é construido, determi-
nando sua fungdo comunicativa e as estratégias linguisticas em-
pregadas em sua elaboragdo. Esses tipos sdo considerados pa-
drdes relativamente estaveis que definem a forma e o propdsito
do texto, orientando o autor e o leitor sobre como a mensagem
sera apresentada.

Ao todo, temos cinco tipos textuais cldssicos, que aparecem
com frequéncia em questGes de concursos publicos e que sdo
fundamentais para a compreensdo da estrutura e organizagdo
dos textos: o descritivo, o injuntivo, o expositivo, o dissertati-
vo-argumentativo e o narrativo. Cada um desses tipos textuais
possui caracteristicas préprias que influenciam a maneira como
o texto é organizado, e a identificagdo dessas caracteristicas é
essencial para a interpretacdo e produgdo de textos de acordo
com as demandas especificas de cada contexto.

Tipo Textual Descritivo

O tipo descritivo é voltado para a criagdo de uma imagem
detalhada de um objeto, pessoa, lugar, situagao ou sentimento.
O objetivo principal é permitir que o leitor visualize ou experi-
mente o que esta sendo descrito, utilizando recursos linguisticos
que enfatizam as caracteristicas sensoriais e perceptivas.

Caracteristicas principais:

— Uso frequente de adjetivos, locu¢des adjetivas e oragdes
adjetivas para caracterizar o objeto descrito.

— A descrigdo pode ser objetiva, quando o autor busca apre-
sentar os detalhes de forma imparcial, ou subjetiva, quando ha a
inclusdo de impressGes e sentimentos pessoais.

— O texto é marcado por uma estrutura estatica, sem pro-
gressdo temporal.

Exemplos de géneros textuais descritivos: anuncios classifi-
cados, cardapios, biografias, manuais e relatos de viagem.

ol

Tipo Textual Injuntivo

O tipo injuntivo, também conhecido como instrucional, tem
como propdsito orientar, instruir ou comandar o leitor a realizar
uma ag3o especifica. E comum em situagdes em que é necessario
indicar procedimentos, dar instruges ou estabelecer regras.

Caracteristicas principais:

— Uso predominante de verbos no modo imperativo e em
formas que expressam obrigagao ou instrugao (futuro do presen-
te, por exemplo).

— A linguagem é direta e objetiva, com frases curtas e claras.

— A presencga de marcas de interlocugdo, como pronomes e
verbos em segunda pessoa, é comum para estabelecer uma rela-
¢do de didlogo com o leitor.

— Exemplos de géneros textuais injuntivos: receitas culina-
rias, bulas de remédio, manuais de instrugdo, regulamentos e
editais.

Tipo Textual Expositivo

O texto expositivo tem como principal objetivo informar, es-
clarecer ou explicar determinado assunto ao leitor. Sua fungdo é
apresentar informag0es de forma clara, imparcial e objetiva, sem
a intengdo de convencer ou influenciar.

— Caracteristicas principais:

— Apresenta uma estrutura clara, com introdugao, desenvol-
vimento e conclusdo.

— Uso de linguagem formal, objetiva e impessoal.

— O verbo é empregado predominantemente no presente, e
a organizacgdo das ideias segue uma sequéncia légica e ordenada.

Exemplos de géneros textuais expositivos: enciclopédias,
artigos cientificos, verbetes de dicionario, palestras e entrevistas.

Tipo Textual Dissertativo-Argumentativo

O tipo dissertativo-argumentativo é amplamente utilizado
em redagOes de concursos e vestibulares. Seu objetivo é expor
ideias, discutir um tema e defender um ponto de vista, utilizando
argumentos consistentes e bem estruturados.

Caracteristicas principais:

— Estrutura tipica com introducdo (apresentagdo da tese),
desenvolvimento (argumentos) e conclusdo (refor¢o ou sintese
da ideia principal).

— Presenca de elementos que visam convencer o leitor, como
citagGes, dados estatisticos, exemplos e comparagdes.

— Uso de verbos no presente, em primeira ou terceira pes-
soa, dependendo do grau de formalidade.

Exemplos de géneros textuais dissertativo-argumentativos:
artigos de opinido, editoriais, ensaios, resenhas e cartas argu-
mentativas.

Tipo Textual Narrativo

O tipo narrativo é aquele em que o autor conta uma histéria,
real ou ficticia, envolvendo personagens, um enredo, tempo e
espaco. A narrativa envolve a apresentacdo de eventos que se
desenrolam ao longo do tempo, seguindo uma sequéncia légica.
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- Caracteristicas principais:

— Presenga de personagens, narrador, enredo, tempo e es-
paco.

— Uso predominante de verbos no pretérito, que conferem a
ideia de acontecimentos ja ocorridos.

— Pode adotar diferentes tipos de narrador, como o narrador
em primeira pessoa (participa da histdria) ou o narrador em ter-
ceira pessoa (observador ou onisciente).

Exemplos de géneros textuais narrativos: contos, romances,
fabulas, cronicas e lendas.

— Relagdo Entre os Tipos Textuais e a Fungdo Comunicativa

Os tipos textuais servem como base para a construgdo de
qualquer texto e tém uma fungdo comunicativa que orienta a es-
colha das estruturas gramaticais, do vocabulario e do estilo de
escrita. Por exemplo, ao produzir um texto narrativo, espera-se
que haja uma sequéncia de ag¢Ges e eventos; ao criar um texto
dissertativo-argumentativo, é necessario apresentar e defender
uma ideia de forma légica e coerente.

A compreensdo das caracteristicas dos tipos textuais é fun-
damental para que os candidatos sejam capazes de identificar
a estrutura e a finalidade dos textos em provas de concursos
publicos, assim como para que possam produzir redagdes de
acordo com as exigéncias da banca examinadora. Portanto, o
conhecimento aprofundado dos tipos textuais é um diferencial
importante para o sucesso em questdes que abordam analise e
producdo textual.

Analise dos Principais Tipos Textuais

Os tipos textuais sdo a base que orienta a construgédo e a
organizacdo de um texto, guiando a forma como as informacgdes
sdo apresentadas e recebidas pelo leitor. A seguir, analisaremos
em detalhes os cinco principais tipos textuais: descritivo, injun-
tivo, expositivo, dissertativo-argumentativo e narrativo, desta-
cando suas caracteristicas, usos e exemplos praticos. Esse en-
tendimento é fundamental para a interpretacdo e producdo de
textos, especialmente em contextos como concursos publicos e
vestibulares, nos quais a capacidade de identificar e aplicar os
tipos textuais é frequentemente avaliada.

Tipo Textual Descritivo

O tipo textual descritivo tem como objetivo pintar uma ima-
gem mental de um objeto, pessoa, ambiente, situagdo ou senti-
mento, fornecendo detalhes que ajudam o leitor a “visualizar”
0 que esta sendo descrito. E comum encontrar a descricdo em
textos literdrios, em que o autor deseja criar um cenario ou ca-
racterizar um personagem, mas ela também aparece em textos
nao literarios, como anuncios classificados, cardapios e laudos
médicos.

Caracteristicas principais:

— Uso de adjetivos e locugdes adjetivas: Proporcionam de-
talhes sobre caracteristicas fisicas ou emocionais do que esta
sendo descrito.

— Verbos de ligagdo: Verbos como “ser”, “estar” e “parecer”
sdo frequentes, pois ajudam a conectar as caracteristicas ao ob-
jeto descrito.
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— Detalhamento minucioso: Enumeracdo de caracteristicas
que podem incluir cor, forma, tamanho, textura, cheiro e emo-
¢Oes, tornando a descrigdo rica e detalhada.

— Estilo estatico: A descrigdao ndo envolve agdo ou movimen-
to; o foco é a apresentagdo das caracteristicas.

— Exemplos de uso: Biografias, descrigdes em romances, re-
latdrios técnicos e anuncios de classificados.

Exemplo pratico: “A casa era pequena, de paredes brancas,
janelas azuis e telhado vermelho. O jardim a frente era bem cui-
dado, com flores amarelas e rosas que exalavam um perfume
suave.”

Tipo Textual Injuntivo

O tipo textual injuntivo, também chamado de instrucional,
tem como finalidade orientar, instruir ou ordenar o leitor a re-
alizar uma determinada agdo. Esse tipo é utilizado em textos
que apresentam comandos, instrugdes ou regras, e é bastante
comum em manuais de instrugdes, receitas culinarias, editais de

concursos e regulamentos.

Caracteristicas principais:

— Uso de verbos no modo imperativo: O uso de verbos
como “faga”, “coloque”, “misture” é frequente, indicando instru-
¢Oes claras e diretas.

— Frases curtas e objetivas: O texto é conciso e vai direto ao
ponto, facilitando a compreensdo do leitor.

- Linguagem clara e pratica: Evita ambiguidades e busca a

eficiéncia na comunicagao.

— Exemplos de uso: Receitas de culindria, manuais de instru-
¢Oes, leis, regulamentos e bulas de remédio.

Exemplo pratico: “Misture a farinha e o fermento em uma ti-
gela. Adicione o leite aos poucos, mexendo bem para ndo formar
grumos. Cozinhe em fogo baixo até engrossar.”

Tipo Textual Expositivo

O tipo textual expositivo tem a fun¢do de expor, informar
ou explicar um tema, fato ou conceito ao leitor de forma clara
e objetiva, sem a inten¢do de convencer ou influenciar. E comu-
mente utilizado em textos que tém como objetivo transmitir co-
nhecimento, como artigos académicos, enciclopédias, resumos,
verbetes e reportagens informativas.

Caracteristicas principais:

— Organizagao ldgica: O texto geralmente é estruturado com
introducdo, desenvolvimento e conclusdo, apresentando o tema
de maneira ordenada.

- Linguagem clara e objetiva: Ndo ha subjetividade ou opi-
niGes pessoais; o foco é fornecer informagdes de forma neutra.

- Presenga de exemplos, defini¢cdes e explicagbes: Para faci-
litar a compreensdo do leitor, o autor utiliza recursos que ajudam
a esclarecer o tema.

— Exemplos de uso: Textos didaticos, verbetes de diciondrio,
palestras, conferéncias e resumos.
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Exemplo pratico: “A 4dgua é uma substancia composta por
dois 4tomos de hidrogénio e um de oxigénio (H20). Ela é essen-
cial para a vida e cobre cerca de 71% da superficie do planeta.”

Tipo Textual Dissertativo-Argumentativo

O tipo dissertativo-argumentativo é um dos mais cobrados
em provas e concursos publicos. Seu objetivo é discutir um tema,
apresentar um ponto de vista e convencer o leitor de uma de-
terminada opinido ou tese. Para isso, o texto utiliza argumentos
solidos e bem estruturados, com exemplos, dados e referéncias
que refor¢cam a posicao defendida.

Caracteristicas principais:

— Estrutura bem definida: Composto por introdugdo (apre-
sentacdo da tese), desenvolvimento (apresentagdo dos argumen-
tos) e conclusdo (reforco da tese ou proposta de solugdo).

— Uso de recursos argumentativos: Inclui citagGes, exem-
plos, comparagdes, dados estatisticos e contra-argumentos para
fundamentar a tese.

- Linguagem formal e objetiva: O texto deve ser claro, coe-
rente e evitar girias ou expressdes coloquiais.

— Exemplos de uso: Redag¢Oes de concursos, artigos de opi-
nido, editoriais, ensaios e monografias.

Exemplo pratico: “A educacdo é a chave para o desenvolvi-
mento de um pais. Investir em escolas e formagdo de professores
é fundamental para garantir um futuro préspero, pois é através
do conhecimento que se forma uma sociedade consciente e pre-
parada para os desafios do mundo moderno.”

Tipo Textual Narrativo

O tipo textual narrativo conta uma histéria, real ou ficticia,
envolvendo personagens, acontecimentos, tempo e espaco. E
muito utilizado em textos literarios, mas também pode aparecer
em relatos de experiéncias, anedotas, noticias e biografias.

Caracteristicas principais:

— Presenca de enredo: A narrativa possui uma sequéncia de
eventos que formam a trama da histéria.

— Elementos essenciais: Envolve personagens, tempo (quan-
do a histéria acontece), espago (onde ocorre), narrador (quem
conta a histdria) e conflito (problema ou situagdo a ser resolvida).

- Uso de verbos no passado: O tempo verbal predominante
é o pretérito, pois as a¢cdes narradas geralmente ja ocorreram.

— Exemplos de uso: Contos, romances, cronicas, lendas e
noticias.

Exemplo pratico: “Jodo sempre sonhou em ser piloto. Desde
crianga, colecionava avidezinhos de papel e passava horas ima-
ginando-se voando pelo céu. Um dia, decidiu que era hora de
transformar seu sonho em realidade e se inscreveu em uma es-
cola de aviagdo.”

Relagdo Entre os Tipos Textuais e os Géneros Textuais

Enquanto os tipos textuais representam a estrutura e o pro-
pdsito de um texto, os géneros textuais sdo as diversas formas
que esses tipos assumem na pratica. Por exemplo, um tipo nar-
rativo pode aparecer em géneros como conto, novela, fabula
ou noticia. Compreender essas diferengas é essencial para res-

ol

ponder questdes de interpretacdo de texto em provas e para a
producdo de redagbes que atendam as exigéncias de concursos
publicos.

A andlise dos tipos textuais oferece uma base sélida para
entender a organizagdo e a intengdo comunicativa de qualquer
texto. Ao reconhecer os elementos que caracterizam cada tipo,
o leitor e o escritor se tornam capazes de interpretar e produzir
textos com maior eficiéncia e precisdo, habilidades indispensa-
veis para quem se prepara para provas e Concursos.

— Géneros Textuais: Conceito e Exemplos

Os géneros textuais sdao formas concretas e especificas de
comunicacdo que se manifestam a partir dos tipos textuais,
adaptando-se as variadas situagOes de intera¢do e necessidades
sociais. Ao contrario dos tipos textuais, que sdo modelos mais
abstratos e fixos, os géneros textuais sdo mais diversificados,
dindmicos e abrangem uma vasta gama de possibilidades que
atendem a diferentes finalidades comunicativas. Eles refletem o
modo como as pessoas se comunicam em situag¢des do cotidiano,
podendo variar de acordo com o contexto, o meio de circulagdo,
a intengdo do emissor e as expectativas do receptor.

Conceito de Géneros Textuais

Os géneros textuais representam as diversas formas que
os textos assumem para atender as demandas da comunicagdo
em diferentes contextos. Eles surgem a partir da combinagdo
das caracteristicas dos tipos textuais, resultando em produgdes
que cumprem fungdes comunicativas especificas, como infor-
mar, convencer, instruir, divertir, relatar, entre outras. Por isso,
0s géneros textuais sdo multiplos e estdo em constante trans-
formagdo, acompanhando as mudancas culturais, tecnoldgicas e
sociais.

Ao longo do tempo, surgem novos géneros e outros se trans-
formam ou desaparecem, adaptando-se aos avangos tecnold-
gicos e aos novos meios de comunicagdo. Por exemplo, com o
surgimento da internet, novos géneros textuais, como e-mails,
blogs, postagens em redes sociais e mensagens de WhatsApp,
passaram a fazer parte do nosso cotidiano, refletindo as mudan-
¢as na maneira como nos comunicamos.

Caracteristicas dos Géneros Textuais

- Variabilidade e adaptabilidade: Os géneros textuais sdo
variados e se adaptam a diferentes situagdes comunicativas, po-
dendo surgir novos géneros ou modificagdes nos ja existentes.

— Fungdo social: Cada género textual cumpre uma fungdo
social, seja informar, persuadir, instruir, divertir ou expressar sen-
timentos.

- Estrutura e linguagem especificas: Embora sejam flexiveis,
0s géneros possuem caracteristicas estruturais e linguisticas pro-
prias que os identificam, como o formato, o estilo e o vocabula-
rio.

— Contexto e intencionalidade: A escolha de um género
textual depende do contexto de comunicagao e da intengdo do
emissor, ou seja, do objetivo que se quer alcangar com o texto.
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RACIOCINIO LOGICO NUMERICO: RESOLUGCAO DE PROBLEMAS ENVOLVENDO NUMEROS REAIS

O conjunto dos numeros reais, representado por R, é a fusdo do conjunto dos nimeros racionais com o conjunto dos nimeros
irracionais. Vale ressaltar que o conjunto dos niumeros racionais é a combinagdo dos conjuntos dos nimeros naturais e inteiros.

Podemos afirmar que entre quaisquer dois nimeros reais ha uma infinidade de outros nimeros.
R=QU I, sendoQ N I=@ (Seum nimero real é racional, ndo irracional, e vice-versa).
Nameros Reais IR

Ndmeros
Irracionais

Entre os conjuntos nimeros reais, temos:
R™= {x € R|x # 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-nulos.

R, = {x € R|x = 0}: conjunto dos nlimeros reais ndo-negativos.
R, = {x € R|x > 0}: conjunto dos niimeros reais positivos.
R ={x € R|x =< 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-positivos.

" = {x € R|x < 0}: conjunto dos nimeros reais negativos.
Valem todas as propriedades anteriormente discutidas nos conjuntos anteriores, incluindo os conceitos de mdédulo, nimeros

opostos e numeros inversos (quando aplicavel).
A representacdo dos numeros reais permite estabelecer uma relagdo de ordem entre eles. Os niumeros reais positivos sdo
maiores que zero, enquanto os negativos sdo menores. Expressamos a rela¢gdo de ordem da seguinte maneira: Dados dois nimeros

as<bé&b-a=0

reais,aeb,
€ : / : / : / : / : : \ : N : \ : >
[ .4}/ - ;’f - , -1 ,-'I 0 1 2 \'\. \_\\4 ree
.;.-"I f,.f ."I \ \ \.\ \
712 e 2 05 34 V2 e m
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Operagdes com numeros Reais
Operando com as aproximagdes, obtemos uma sequéncia de intervalos fixos que determinam um numero real. Assim, vamos
abordar as operagdes de adigao, subtragdo, multiplicagdo e divisdo.

Intervalos reais
O conjunto dos nimeros reais possui subconjuntos chamados intervalos, determinados por meio de desigualdades. Dados os
nuimeros a e b, com a < b, temos os seguintes intervalos:
— Bolinha aberta: representa o intervalo aberto (excluindo o nimero), utilizando os simbolos:
>;<ou ];l

— Bolinha fechada: representa o intervalo fechado (incluindo o nimero), utilizando os simbolos:
=;=ou[;]

Podemos utilizar () no lugar dos [ ] para indicar as extremidades abertas dos intervalos:
[a, b[ = (a, b);
la, b] = (a, b];
Ja, b[=(a, b).

Representacgéo na reta real Sentenca matematica Notagdes simbdlicas

Intervalo aberto:
{xeR|a<x<b} Ja,b[ (a,b)

|

Intervalo fechado:
xeR| a<x<bh} [a.b] [a.b]

|

Intervalo semi-aberto a direita:
{xeR| a<x<b} [a.b[ [a,b)

|

Intervalo semi-aberto a esquerda:
—O— {xeR| a<x<bh} la.b] (a,b]
a b

a) Em algumas situagdes, é necessario registrar numericamente variagdes de valores em sentidos opostos, ou seja, maiores ou
acima de zero (positivos), como as medidas de temperatura ou valores em débito ou em haver, etc. Esses numeros, que se estendem
indefinidamente tanto para o lado direito (positivos) quanto para o lado esquerdo (negativos), sdo chamados nimeros relativos.

b) O valor absoluto de um nimero relativo é o valor numérico desse nimero sem levar em consideragdo o sinal.

¢) O valor simétrico de um niimero é o mesmo numeral, diferindo apenas no sinal.

— Operagbes com Numeros Relativos

Adicdo e Subtragdo de Numeros Relativos
a) Quando os numerais possuem o mesmo sinal, adicione os valores absolutos e conserve o sinal.
b) Se os numerais tém sinais diferentes, subtraia o numeral de menor valor e atribua o sinal do numeral de maior valor.

Multiplica¢do e Divisdo de Nimeros Relativos
a) Se dois numeros relativos tém o mesmo sinal, o produto e o quociente sdo sempre positivos.
b) Se os nimeros relativos tém sinais diferentes, o produto e o quociente sdo sempre negativos.

Resolugao de problemas: o %
1. Na figura abaixo, o ponto que melhor representa a diferencga P na reta dos nimeros reais é:

g P @ R S
1 Mumeros Reais

0
[ oo [ e " Soﬁ“i“gﬁ ‘‘‘‘‘‘‘ e "
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(A) P.
(B) Q.
(C) R.
(D) s.

Resolucao:

wa|

3
4
Resposta: A.

2. Considere m um numero real menor que 20 e avalie as
afirmagdes |, Il e 11

I- (20 — m) é um numero menor que 20.

[I- (20 m) é um ndmero maior que 20.

I1I- (20 m) é um nimero menor que 20.

E correto afirmar que:

A) |, Il e lll s3o verdadeiras.

B) apenas | e Il sdo verdadeiras.
C) 1, Il e lll sdo falsas.

D) apenas Il e lll sdo falsas.

Resolugao:

. Falso, pois m é Real e pode ser negativo.
II. Falso, pois m é Real e pode ser negativo.
I1l. Falso, pois m é Real e pode ser positivo.
Resposta: C.

3. (Camara Municipal de S3o José dos Campos/SP — Analis-
ta Técnico Legislativo — Designer Grafico — VUNESP) Em um con-
dominio, a caixa d’agua do bloco A contém 10 000 litros a mais
de dgua do que a caixa d’agua do bloco B. Foram transferidos 2
000 litros de dgua da caixa d'agua do bloco A para a do bloco B,
ficando o bloco A com o dobro de dgua armazenada em relagao
ao bloco B. Apds a transferéncia, a diferenga das reservas de agua
entre as caixas dos blocos A e B, em litros, vale

(A) 4 000.

(B) 4 500.

(C) 5 000.

(D) 5 500.

(E) 6 000.

Resolugao:

A=B+10000 (1)

Transferidos: A —2000 = 2.B, ou seja, A =2.B+2000
Substituindo a equagdo ( Il ) na equagdo ( | ), temos:
2.B +2000 =B + 10000

2.B—B=10000 - 2000

B = 8000 litros (no inicio)

Assim, A = 8000 + 10000 = 18000 litros (no inicio)
Portanto, ap6s a transferéncia, fica:

A’ = 18000 — 2000 = 16000 litros

B’ = 8000 + 2000 = 10000 litros

Por fim, a diferenca é de : 16000 — 10000 = 6000 litros
Resposta: E.

()
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4. (IFNMG - Matematica - Gestdo de Concursos) Uma linha
de produg¢do monta um equipamento em oito etapas bem defi-
nidas, sendo que cada etapa gasta exatamente 5 minutos em sua
tarefa. O supervisor percebe, cinco horas e trinta e cinco minutos
depois do inicio do funcionamento, que a linha parou de fun-
cionar. Como a linha monta apenas um equipamento em cada
processo de oito etapas, podemos afirmar que o problema foi
na etapa:

(A) 2

(B)3

(C)5

(D)7

Resolugdo:

Um equipamento leva 8.5 = 40 minutos para ser montado.
5h35 =60.5 + 35 = 335 minutos

335min : 40min = 8 equipamentos + 15 minutos (resto)
15min : 5min = 3 etapas

Logo o problema ocorreu na etapa 3.

Resposta: B

5. (VUNESP - 2019 - Camara de Serrana - SP - Técnico Le-
gislativo) Carlos e Denise depositaram valores distintos em uma
aplicacdo, totalizando RS 12 mil. Ao resgatarem o valor aplica-
do, o rendimento de Carlos correspondeu a um décimo do valor
que ele aplicou, e Denise obteve rendimento de nove décimos
do rendimento obtido por Carlos. Se o rendimento do valor total
aplicado foi de RS 1.425,00, entdo o valor aplicado por Carlos foi
de

Alternativas

(A) RS 7.200,00.

(B) RS 7.300,00

(C) RS 7.400,00.

(D) RS 7.500,00.

(E) RS 7.600,00.

Resolugdo:
Usando 10 como base:

Aplicagdo de Carlos foi 10
Aplicagdo de Denise foi 9

10+9=19
1.425/19=75
75 x 10 = 750 <--- Lucro de Carlos

Como o lucro é um décimo do valor aplicado:
750 x 10 = 7.500 <--- Valor aplicado por Carlos
Resposta: D.

6. (Cdmara Municipal de S30 José dos Campos/SP — Analis-
ta Técnico Legislativo — Designer Grafico — VUNESP) Na biblio-
teca de um instituto de fisica, para cada 2 livros de matemdtica,
existem 3 de fisica. Se o total de livros dessas duas disciplinas na
biblioteca é igual a 1 095, o numero de livros de fisica excede o
numero de livros de matematica em

(A) 219.

(B) 405.

(C) 622.

(D) 812.

a ,,,,,,,,,,,,
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(E) 1 015.

Resolugdo:
M/F=2/3,ouseja, 3.M=2.F (1)

M+ F=1095, ouseja, M=1095—-F (Il)
Vamos substituir a equagdo (Il ) na equagdo (| ):
3.(1095-F)=2.F

3285-3.F=2.F

5.F =3285

F=3285/5

F = 657 (fisica)

Assim: M = 1095 - 657 = 438 (matematica)
A diferenca é: 657 — 438 = 219

Resposta: A.

7. (CEFET — Auxiliar em Administragdo — CESGRANRIO) Caio
é 15 cm mais alto do que Pedro. Pedro é 6 cm mais baixo que
Jodo. Jodo é 7 cm mais alto do que Felipe. Qual é, em cm, a dife-
renga entre as alturas de Caio e de Felipe?

(A)1

(B)2

(@9

(D) 14

(E) 16

Resolugdo:

Caio = Pedro + 15cm

Pedro =Jodo —6cm

Jodo = Felipe + 7cm , ou seja: Felipe =Jodo—7
Caio — Felipe =?

Pedro + 15— (Jodo—-7) =
Jodo-6+15-Jodo+7=16

Resposta: E.

MULTIPLOS E DIVISORES “

Os conceitos de multiplos e divisores de um nimero natural
podem ser estendidos para o conjunto dos nimeros inteiros®. Ao
abordar multiplos e divisores, estamos nos referindo a conjuntos
numéricos que satisfazem certas condi¢Ges. Multiplos sdo obtidos
pela multiplicagdo por numeros inteiros, enquanto divisores sdo
numeros pelos quais um determinado nimero é divisivel.

Esses conceitos conduzem a subconjuntos dos numeros
inteiros, pois os elementos dos conjuntos de multiplos e divisores
pertencem ao conjunto dos numeros inteiros. Para compreender
0 que sdao numeros primos, é fundamental ter uma compreensao
sélida do conceito de divisores.

MULTIPLOS DE UM NUMERO

Sejam a e b dois numeros inteiros conhecidos, o nimero a
é multiplo de b se, e somente se, existir um numero inteiro k
tal que a=b-k. Portanto, o conjunto dos multiplos de a é obtido
multiplicando a por todos os nimeros inteiros, e os resultados
dessas multiplicagdes sdo os multiplos de a.

1 https://brasilescola.uol.com.br/matematica/multiplos-divisores.

htm

u

Por exemplo, podemos listar os 12 primeiros multiplos
de 2 da seguinte maneira, multiplicando o nimero 2 pelos 12
primeiros numeros inteiros: 2:1,2:2,2-3,...,2:12

Isso resulta nos seguintes multiplos de 2: 2,4,6,...,24

2:1=2

2:2=4
2:3=6
2-4=8
2-5=10
2:6=12
2:-7=14
2-8=16
2-9=18
2-10=20
2-11=22
2-12=24

Portanto, os multiplos de 2 sdo:
M(2) =1{2, 4, 6, 8, 10, 12, 14, 16, 18, 20, 22, 24}

Observe que listamos somente os 12 primeiros nimeros,
mas poderiamos ter listado quantos fossem necessarios, pois
a lista de multiplos é gerada pela multiplicagdo do numero por
todos os inteiros. Assim, o conjunto dos multiplos é infinito.

Para verificar se um nimero é multiplo de outro, é necessario
encontrar um numero inteiro de forma que a multiplicacdo
entre eles resulte no primeiro nimero. Em outras palavras, a é
multiplo de b se existir um ndmero inteiro k tal que a=b-k. Veja
os exemplos:

— O nimero 49 é multiplo de 7, pois existe numero inteiro
que, multiplicado por 7, resultaem 49.49=7 -7

— O numero 324 é multiplo de 3, pois existe nimero inteiro
que, multiplicado por 3, resulta em 324.

324=3-108

— O numero 523 ndo é multiplo de 2, pois ndo existe nimero
inteiro que, multiplicado por 2, resulte em 523.
523=2-7"

Muiltiplos de 4

Como observamos, para identificar os multiplos do numero
4, é necessario multiplicar o 4 por nimeros inteiros. Portanto:

4-1=4

4-2=8
4-3=12
4-4=16
4-5=20
4-6=24
4-7=28
4-8=32
4-9=36
4-10=40
4-11=44
4-12=48
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NOCOES DE INFORMATICA

NOCOES DE INFORMATICA: MODALIDADES DE PROCES-
SAMENTO

O estudo das modalidades de processamento em infor-
matica é essencial para a compreensdo do funcionamento dos
sistemas computacionais. Em concursos publicos, questdes rela-
cionadas a esse tema frequentemente aparecem em provas de
diversas bancas, como FCC, Vunesp e FGV. Entender as diferen-
¢as, vantagens e desvantagens de cada modalidade permite que
o candidato analise cendrios computacionais e escolha a melhor
solugdo de processamento.

Modalidades de Processamento:

*  Processamento em Lote

O processamento em lote (ou batch processing) é uma mo-
dalidade em que os dados sdao acumulados e processados em um
momento especifico, sem interagdo direta do usuario durante a
execucgdo. Esse método é amplamente utilizado em tarefas que
ndo requerem resultados imediatos.

Funcionamento

— Dados sdo agrupados em lotes com caracteristicas seme-
Ihantes.

— Esses lotes sdo processados em horarios predeterminados
ou quando o sistema estd menos ocupado.

— Exemplos: geracdo de folhas de pagamento, relatérios fi-
nanceiros e processamento de transagdes bancdrias.

Vantagens

— Eficiéncia no uso de recursos, pois o processamento é pla-
nejado.

— Boa performance para tarefas repetitivas e previsiveis.

— Redugdo de custos operacionais, especialmente em siste-
mas antigos.

Desvantagens

— N3o atende a tarefas que exigem resposta imediata.

— Alteragdes no lote durante o processamento podem ser
compli— cadas.

O tempo de espera pode ser longo.

Exemplo Pratico

Processamento de dados em grandes empresas, como ope-
radoras de telefonia, que acumulam informagdes dos clientes
durante o dia e processam tudo de madrugada.

Editora o

oluc

[ Processamento em Tempo Real

O processamento em tempo real é caracterizado pela capa-
cidade de o sistema responder rapidamente a eventos externos,
geralmente em questdo de milissegundos. E ideal para sistemas
criticos que ndo podem tolerar atrasos.

Caracteristicas Principais

— Operagdo continua com resposta imediata.

— Utilizado em sistemas que requerem alta disponibilidade
e baixa laténcia.

Diferengas em Relagdo ao Processamento em Lote

Enquanto o processamento em lote trabalha com grandes
volumes de dados em periodos especificos, o processamento em
tempo real reage a eventos conforme eles ocorrem.

Aplicagbes Comuns

— Controle de trafego aéreo.

— Sistemas de monitoramento médico.

— Plataformas de negociagdao em bolsas de valores.

Exemplo Pratico
Um sistema de alarme que reage instantaneamente a detec-
¢do de um intruso.

e  Processamento Online

O processamento online é utilizado para operagbes que
necessitam de interagao imediata com o sistema, mas que nao
exigem a mesma velocidade do tempo real. Ele é amplamente
empregado em atividades cotidianas que envolvem acesso a sis-
temas informatizados.

Defini¢do e Funcionamento

— Envolve o acesso direto a bancos de dados e sistemas em
rede.

— Permite a interagdo continua do usudrio com o sistema.

Exemplos no Cotidiano

— Internet banking.

— Compras online.

— Atualizagdo de informagbes em sistemas de ERP (Enterpri-
se Resource Planning).

Comparagao com Outras Modalidades

Difere do processamento em lote pela capacidade de inte-
ragao direta e do processamento em tempo real pela menor exi-
géncia de resposta imediata.
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e  Processamento Distribuido

O processamento distribuido utiliza multiplos computadores
para executar tarefas de forma coordenada. Ele é amplamente
usado em sistemas que lidam com grandes volumes de dados ou
que requerem alta disponibilidade.

Conceito Basico

— Os dados e tarefas sdo divididos entre diferentes maquinas
conectadas por uma rede.

— Cada maquina executa uma parte do trabalho e, no final,
os resultados sdo consolidados.

Beneficios

— Escalabilidade: é facil adicionar mais maquinas ao sistema.

— Alta disponibilidade: se um n¢ falhar, o sistema pode con-
tinuar funcionando.

Desafios
— Coordenacdo entre maquinas pode ser complexa.
— Depende de uma boa infraestrutura de rede.

Exemplo em Sistemas Modernos
Plataformas de streaming, como Netflix, que distribuem o
processamento de videos entre servidores em diferentes locais.

e  Processamento Paralelo

O processamento paralelo envolve a execu¢do simultanea
de multiplas partes de uma tarefa, geralmente em um Unico
computador com multiplos processadores ou nucleos.

Funcionamento

— Divisdo de uma tarefa em partes menores que sdo proces-
sadas simultaneamente.

— Requer hardware e software projetados para esse tipo de
operagao.

Uso em Contextos de Alta Demanda
— SimulagGes cientificas.

— Andlise de Big Data.

— Computagao grafica e jogos.

Diferencas Entre Processamento Paralelo e Distribuido

— No processamento paralelo, as tarefas sdo executadas em
um Unico sistema com multiplos nucleos.

— No processamento distribuido, as tarefas sdo divididas en-
tre sistemas diferentes conectados por uma rede.

Comparacgao Geral das Modalidades
A tabela a seguir resume as principais diferencas entre as
modalidades de processamento:

Inte- Tempo de
Modalidade ragao P Exemplo de Uso
. Resposta
Direta
Geragdo de
Processamento ~
Nao Longo folha de paga-
em Lote
mento

o I

NOCOES DE INFORMATICA

Processamento o . Controle de
Ndo Imediato . .
em Tempo Real trafego aéreo
Processamento . .
. Sim Moderado | Compras online
Online
Processamento o .. Plataformas de
L, Nao Variavel .
Distribuido streaming
Processamento o - Simulagdes
Ndo Rapido L 9
Paralelo cientificas

ORGANIZACAO E ARQUITETURA DE COMPUTADORES:
CONCEITOS, TIPOS, CARACTERISTICAS, COMPONENTES
DE HARDWARE E FUNCIONAMENTO, PRINCIPAIS PERI-
FERICOS E DISPOSITIVOS DE ENTRADA E SAIDA, UNIDA-
DES DE ARMAZENAMENTO, MEMORIA, CONEXAO E
CONECTORES, OPERACAO

u

O hardware sdo as partes fisicas de um computador. Isso
inclui a Unidade Central de Processamento (CPU), unidades de
armazenamento, placas mde, placas de video, memoria, etc..
Outras partes extras chamados componentes ou dispositivos
periféricos incluem o mouse, impressoras, modems, scanners,
cameras, etc.

Para que todos esses componentes sejam usados apropria-
damente dentro de um computador, é necessario que a funcio-
nalidade de cada um dos componentes seja traduzida para algo
pratico. Surge entdo a fungdo do sistema operacional, que faz o
intermédio desses componentes até sua fungao final, como, por
exemplo, processar os calculos na CPU que resultam em uma
imagem no monitor, 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 dao fun-
cionalidades diferentes ao computador.

— Gabinete

Também conhecido como torre ou caixa, é a estrutura que
abriga os componentes principais de um computador, como a
placa-mae, processador, meméria RAM, e outros dispositivos
internos. Serve para proteger e organizar esses componentes,
além de facilitar a ventilagao.

Gabinete
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— Processador ou CPU (Unidade de Processamento Cen-
tral)

E o cérebro de um computador. E a base sobre a qual é cons-
truida a estrutura de um computador. Uma CPU funciona, basi-
camente, como uma calculadora. Os programas enviam calculos
para o CPU, que tem um sistema préprio de “fila” para fazer os
calculos mais importantes primeiro, e separar também os cal-
culos entre os nucleos de um computador. O resultado desses
calculos é traduzido em uma agdo concreta, como por exemplo,
aplicar uma edigdo em uma imagem, escrever um texto e as le-
tras aparecerem no monitor do PC, etc. A velocidade de um pro-
cessador estd relacionada a velocidade com que a CPU é capaz
de fazer os célculos.

CcPU

— Cooler

Quando cada parte de um computador realiza uma tarefa,
elas usam eletricidade. Essa eletricidade usada tem como uma
consequéncia a geragdo de calor, que deve ser dissipado para
que o computador continue funcionando sem problemas e sem
engasgos no desempenho. Os coolers e ventoinhas sdo respon-
saveis por promover uma circulagdo de ar dentro da case do CPU.
Essa circulagdo de ar provoca uma troca de temperatura entre o
processador e o ar que ali esta passando. Essa troca de tempe-
ratura provoca o resfriamento dos componentes do computador,
mantendo seu funcionamento intacto e prolongando a vida util
das pegas.

Cooler

NOCOES DE INFORMATICA

— Placa-mae

Se o CPU é o cérebro de um computador, a placa-mae é o
esqueleto. A placa mae é responsdvel por organizar a distribui-
¢do dos célculos para o CPU, conectando todos os outros com-
ponentes externos e internos ao processador. Ela também é res-
ponsavel por enviar os resultados dos calculos para seus devidos
destinos. Uma placa mae pode ser on-board, ou seja, com com-
ponentes como placas de som e placas de video fazendo parte
da prépria placa mae, ou off-board, com todos os componentes
sendo conectados a ela.

i, g

Placa-mde

— Fonte

A fonte de alimentagdo é o componente que fornece ener-
gia elétrica para o computador. Ela converte a corrente alternada
(AC) da tomada em corrente continua (DC) que pode ser usada
pelos componentes internos do computador.

Fonte
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NOCOES DE INFORMATICA

— Placas de video — Barramento de Dados: Transmite dados entre a CPU,
Sdo dispositivos responsaveis por renderizar as imagens para : a memoria e outros componentes.
serem exibidas no monitor. Elas processam dados graficos e os — Barramento de Enderego: Determina o local de me-
convertem em sinais visuais, sendo essenciais para jogos, edicdo | mdria a partir do qual os dados devem ser lidos ou para o qual
de video e outras aplicagdes gréficas intensivas. devem ser escritos.

— Barramento de Controle: Carrega sinais de controle
que dirigem as operagdes de outros componentes.

— Periféricos de entrada, saida e armazenamento
Sdo dispositivos externos que se conectam ao computador
© para adicionar funcionalidades ou capacidades.
‘ S3o classificados em:
- Periféricos de entrada: Dispositivos que permitem ao
usudrio inserir dados no computador, como teclados, mouses,
scanners e microfones.

Placa de video

— Meméria RAM

Random Access Memory ou Meméria de Acesso Randémico
é uma mem©ria volatil e rapida que armazena temporariamente
os dados dos programas que estdo em execug¢do no computador.
Ela perde o contelido quando o computador é desligado.

Periféricos de entrada

— Periféricos de saida: Dispositivos que permitem ao
Meméria RAM computador transmitir dados para o usudrio, como monitores,
impressoras e alto-falantes.

— Meméria ROM

Read Only Memory ou Memdria Somente de Leitura é uma
memoria ndo volatil que armazena permanentemente as instru-
¢Oes bdasicas para o funcionamento do computador, como o BIOS
(Basic Input/Output System ou Sistema Bdasico de Entrada/Saida).
Ela ndo perde o conteddo quando o computador é desligado.

— Memoéria cache

Esta € uma memadria muito rdpida e pequena que armazena
temporariamente os dados mais usados pelo processador, para
acelerar o seu desempenho. Ela pode ser interna (dentro do pro-
cessador) ou externa (entre o processador e a memaoria RAM).

— Barramentos

Os barramentos sdo componentes criticos em computado-
res que facilitam a comunicac¢do entre diferentes partes do siste-
ma, como a CPU, a memdria e os dispositivos periféricos. Eles sdo
canais de comunicagdo que suportam a transferéncia de dados.
Existem varios tipos de barramentos, incluindo:

Periféricos de saida

— Periféricos de entrada e saida: Dispositivos que po-
dem receber dados do computador e enviar dados para ele,
como drives de disco, monitores touchscreen e modems.

Editora o
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

ATENDIMENTO AO PUBLICO M

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas
atividades para chegar o mais proximo possivel de seus objeti-
vos e da satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcangar
a satisfacdo de um cliente também se faz necessario, um bom
atendimento, no qual exige dela a capacidade de conhecer seu
perfil, definir seus desejos e necessidades, e definir como os re-
cursos da empresa serdo empregados para que se alcance tais
perspectivas.

Posto isso, com a evolu¢do da gestdo tradicional para ges-
tdo da qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte
do planejamento estratégico das organizagbes, que passaram a
integrar em suas atividades um canal de relacionamento para a
efetiva comunicagdo com seus clientes. Canal que tem como ob-
jetivo promover a interagdo entre a organizagdo e o consumidor,
o auxiliando assim na resolucdo de seus interesses diante dos
produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é
visto como um dos principais servicos de uma organizagao que
busca pela satisfagdo, criacdo de valor e fidelizagdo de seus clien-
tes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencéo;

- Tomar em consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a aten¢do despertada para;

Sendo assim, o atender estd associado a acolher, receber,
ouvir o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvi-
dos, assim o atendimento é dispor de todos os recursos que se
fizerem necessarios, para atender ao desejo e necessidade do
cliente. Esses clientes podem ser internos ou externos, e se ca-
racterizam por ser o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro
da organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executi-

vos. Sdo as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: jd os clientes externos, sGo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

ol
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Administracao Escolar (Técnico
Administrativo Educacional)

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes
para um bom atendimento, atualmente, mais importante do que
se ter um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual
é alcangado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimen-
to, e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento
sélido e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas,
mas sim, supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expecta-
tivas superadas acabam se tornando fiéis a organizagdo.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo
dos clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do
cliente e isso é possivel por meio de uma comunicagdo clara e
objetiva. A comunica¢do deve dirigir-se para o oferecimento de
solugdes e respostas na qual o cliente busca e isso ndo signifi-
ca falar muito, mas sim ser um excelente ouvinte e estar atento
aquilo que o cliente fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagdo e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Anali-
sar o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na
estratégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com
qualidade e fidelizagdo, a atencgdo, a cortesia e o interesse tam-
bém sdo os trés pontos iniciais para se atentar na preparagdo de
um bom atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou
servigos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista
disso toda a ateng¢do deve ser concentrada em ouvir e atender
prontamente o cliente sem desviar-se para outras atividades na-
guele momento, pois o cliente pode interpretar esta agdo como
uma falta de profissionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organiza¢do pode soar normal ou co-
mum. Esteja atento aquilo que ird perguntar para que ndo repita
a mesma pergunta demonstrando falta de interesse ou atengao,
seja educado e cortés, mas isso nao significa que se possa inva-
dir a privacidade/intimidade do cliente, evite perguntas ou situ-
acdes que possam causar qualquer tipo de constrangimento ou
inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente,
tenha percepgdo sobre suas limitagGes, fique atento a sua faixa
etaria e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

Com a grande competitividade entre as empresas, a veloci-
dade em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser
um fator determinante para que estes retornem a empresa, en-
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

tretanto ndo é um ponto positivo ter que refazer uma atividade/
acdo para corrigir algo que foi feito de forma rapida e com pouca
qualidade.

Um ambiente de trabalho organizado também pode contri-
buir para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo
assim, ndo prometa prazos que nao seja capaz de cumprir. Envol-
va outros setores ao processo de atendimento para que possa
responder mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reacgles e percepgdes do cliente é possivel identificar
sua aprovagdo ou reprova¢dao em relagdo as negociagdes ou aten-
dimento, busque oportunidades para agir.

Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque
rapidamente solugBes para as necessidades do cliente que se en-
contra em atendimento.

Os colaboradores de uma organiza¢do devem buscar conhe-
cimento dos negdcios da empresa, das decisdes que ela toma e
da situagdo que ela se encontra. A falta de informacgdo, de uma
comunicacdo entre empresarios e funcionarios acaba gerando
desmotivacgdo, falta de comprometimento e dificuldades para se
argumentar e demonstrar confianga aos clientes no momento do
atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdao da empre-
sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quan-
to maior for seu envolvimento com a organiza¢do, maior serd o
seu comprometimento.

A Importancia da Comunicagdo Interna para o Atendimento

A Comunicagdo Interna compreende os procedimentos
comunicacionais que ocorrem na organizacdo e que segundo
Scroferneker! “Visa proporcionar meios de promover maior in-
tegragdo dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de
informacgdes, experiéncias e a participagdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom
atendimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal
atendimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma em-
presa em uma situacgdo dificil.

A satisfacdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades
de uma empresa que busca competitividade e permanéncia no
mercado. E por isso toda empresa deve estabelecer principios,
normas e a maneira adequada de transmitir essas informacgGes
aos seus colaboradores, que devem estar sujeitos a constantes
treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos per-
ceber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consu-
midor, tendo em vista que ha uma preocupagdo em qualificar as
pessoas de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitu-
des especificas de acordo com o ramo de atividade da empresa e
dominio sobre os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concor-
rido.

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comu-
nicagdo Organizacional, 2006.
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O atendente deve sempre responder ao cliente com entu-
siasmo e com uma saudacdo positiva, e mesmo que o cliente per-
ca a paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo
com a conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrera se o
atendente priorizar e estiver preparado para:

1. Fazer uma boa recepgdio;

2. Ouvir as necessidades do cliente;

3. Fazer perguntas de esclarecimento;

4. Orientar o cliente;

5. Demonstrar interesse e empatia;

6. Dar uma solugdo ao atendimento;

7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizagdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndo podem perder de vis-
ta a qualidade e satisfagdo dos clientes.

2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessida-
de do usudrio: um servico ou produto deve ser exatamente como
0 usudrio espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutengdo da qualidade: o padrdo de qualidade man-
tido ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas ag¢des que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestoes.

- Cumprir prazos e hordrios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagéo;

- Identificar as necessidades dos usudrios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servigos de qualidade.

Essas acGes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre
eles: competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposi¢cdo de normas ou exibicdo de poder tornam o
atendente intoleravel, na percepc¢do dos usuarios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciona-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagdo ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo tem ca-
pacidade de atender o telefone, visto que é um procedimento
técnico, enquanto que para atender o cliente sdo necessarias
capacidades humanas e analiticas, é necessario entender o com-
portamento das pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter
visdo sistémica do negdcio e dos seus processos.
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Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone por-
que ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagcdo
de outras atividades, que erroneamente sdo consideradas mais
importantes.

Mas serd que existe algo mais importante do que o clien-
te que se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo
atendimento? E claro que ndo existe, ocorre que nem sempre
se tem a consciéncia de que é o cliente que sera atendido e ndo
o telefone. Ndo se tem a consciéncia que cada ligacdo recebida
significa uma oportunidade de negociar, de vender, de divulgar a
empresa, de manter lagcos amistosos com o cliente.

O cliente sempre espera um tratamento individualizado,
considerando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve
levar em conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além
do contexto da situagdo. Como as pessoas sao diferentes, agem
de maneira diferenciada, a condugdo do atendimento também
necessita ser personalizada, apropriada para cada perfil de clien-
te e situagao.

Assim, o cliente podera se apresentar: bem-humorado, timi-
do, apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras carac-
teristicas. O mais importante é identificar no inicio da interagao
como o cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrera
de maneira assertiva.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto é, de como é realizada a transmissdo e
recepgao de informacgdo.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da
exceléncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em
torno desse fator: somente ira existir interacdo se estiver forne-
cendo algo de que o cliente precise.

Exemplificando: O cliente vai ao banco porque precisa rece-
ber e/ou pagar contas; toma o trem porque precisa ir do ponto
A ao B; procura o médico porque precisa ficar com boa saude.
Entretanto, serd tudo tdo simples? O que diferencia as interacées
que o cliente descreveria como excelentes ou satisfatorias ou pés-
simas? Quais sdo suas necessidades bdsicas ou minimas e o que
mais pode ser importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndao, mesmo que, segundo a psicanalise, existem as intengdes in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz
em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagdo, ele pode
significar concordancia, indiferenca, desprezo, etc.

Assim, a comunicacgdo, tanto interna quanto externa das or-
ganizag¢Oes, é uma ferramenta de extrema importancia para qual-
quer organizacdo e determinante no que se refere ao sucesso,
independente do porte e da drea de atuagdo.

E uma ferramenta estratégica, pois muitos erros podem ser
atribuidos as falhas de comunicagdo. Portanto, um sistema de
comunicacdo eficaz é fundamental para as organizagdes que bus-
cam o crescimento e cultura organizacional.
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Na era da informagdo, a rapidez e o valor das informagdes
faz com que as organizagGes se vejam no imperativo de reestru-
turarem sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando
um padrdao moderno aproximando suas agdes e o discurso em-
presarial.

Diante disso, emergem os problemas de comunicagdo. Os
problemas de comunicagdo surgem por uma situagdo de fala
distorcida em que os participantes do ato comunicativo encon-
tram-se em posi¢des desiguais de poder e conhecimento de in-
formagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a so-
brecarga de input de informacgdo, podendo este estar relaciona-
do a ma selegdo de informacgGes por parte do individuo ou a uma
cultura organizacional valorizadora de grande quantidade de in-
formagdes.

Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rdpida e economica-
mente. A transmissao integral supde que ndo ha ruidos supressi-
vos, deformantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica
em identidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo
receptor.

Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressao da organizagdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentagao inicial de
guem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, seguran-
¢a, técnica e ter uma apresentagdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.

Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensdvel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecdvel. Unhas
e cabelos limpos e halito agradavel também compreendem os
elementos que constituem a imagem que o cliente ird fazer da
empresa, por meio do atendente.

A expressdo corporal e a disposi¢cdo na apresentagao se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satis-
facdo do atendimento comega a ser formado na apresentacdo,
assim a saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de
forma que transmita compromisso, interesse e prontiddo. O tom
de voz deve ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empre-
sas com os clientes, é a forma de tratamento na apresentagdo,
pois é fundamental que no ato da apresentacdo, o atendente
mostre ao cliente que ele é bem-vindo e que sua presengca na em-
presa é importante.

Hd vdrias regras a serem seguidas para a apresentagdo ini-
cial para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer
antes de iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome
da empresa; Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que
posso ajuda-lo?; entre outros.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lem-
brar que os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com
apresentagdes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apre-
sentacdo receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é
otimo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd
a veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faca de forma clara e devagar.
N3do dé margem, ou fale de forma que ele tenha que perguntar
de onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome, tam-
bém é importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma melhor
como, perguntar o nome do cliente primeiro, e depois o atenden-
te diz o seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Oi Maria, eu
sou a Madalena, hoje posso ajuda-la em qué?

O cliente com certeza ja ird se sentir com prestigio, e tam-
bém, ird perceber que essa empresa trabalha pautada na quali-
dade do atendimento.

Segundo a sabedoria popular, leva-se de 5 a 10 segundos
para formarmos a primeira impressdo de algo. Por isso, o aten-
dente deve trabalhar nesses segundos iniciais como fatores es-
senciais para o atendimento, fazendo com que o cliente tenha
uma boa imagem da organizagdo.

O profissionalismo na apresentagdo se tornou fator chave
para o atendimento, ou seja, 0 excesso de intimidade na apre-
sentacdo é repudiavel, o cliente ndo estd procurando amigos de
infancia, mas sim, solugdes aos seus problemas.

Assim, os nomes que caracterizam intimidade devem ser
abolidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no
diminutivo.

Outro fator que decepciona e enfurece os clientes, é a de-
mora no atendimento, principalmente quando ele observa que
o atendente esta conversando com outros seus assuntos particu-
lares em paralelo, ou, fazendo a¢des que sdo particulares e ndo
condizem com seu trabalho.

Ainstantaneidade na apresentagao do atendimento configu-
ra seriedade e transmite confianga ao cliente, portanto, o aten-
dente deve tratar a apresentagdao no atendimento como ponto
inicial, de sucesso, para um bom relacionamento com o cliente.

Atengdo, Cortesia e Interesse

O atendimento é mais importante que prec¢o, produto ou
servigo para o cliente, quando ele procura a organizagdo é por-
qué tem necessidade de algo. O atendente deve desprender toda
a atencgdo para ele, por isso deve interromper tudo o que esta
fazendo, e prestar atencdo Unica e exclusivamente no cliente.

Assuntos particulares e distragdes sdo encarados pelos clien-
tes como falta de profissionalismo, por isso, atentar-se ao que
ele diz, questiona ou traduz em forma de gestos e movimentos,
devem ser compreendidos e transformados em conhecimento
ao atendente.

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo
que ja foi dito antes, sdo decodificados pelo cliente como despre-
zo. E importante ter atencdo a tudo o que o cliente faz e diz, para
que o atendimento seja personalizado e os interesses e necessi-
dades dele sejam trabalhados e atendidos.
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E indispensével que se use do formalismo e da cortesia, pois
0 excesso de intimidade pode constranger o cliente, ser educado
e cortés é fundamental, porém, o excesso de amabilidade, se tor-
na tao inconveniente quanto a falta de educacao.

Por isso, é necessdrio que o cliente se sinta importante, en-
volto por um ambiente agradavel e favoravel para que seus de-
sejos e necessidades sejam atendidos. O atendente deve estar
voltado completamente para a interagdo com o cliente, estando
sempre atento para perceber constantemente as suas necessida-
des. Logo, deve-se demonstrar interesse em relagdo as necessi-
dades dos clientes e atendé-las prontamente e da melhor forma
possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a construcdo do relaciona-
mento com o cliente, a educa¢do deve permear em todo pro-
cesso de atendimento. Desde a apresentagao até a despedida.
Saudar o cliente, utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por
imprevistos, sao fundamentais em todo o processo.

Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o
tom de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz
deve ser agradavel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para
compreender. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar,
e ndo todo mundo que se encontra no estabelecimento.

Com idosos, a atengdo deve ser redobrada. Algumas pala-
vras e tratamentos podem ser ofensivos a eles, portanto, deve-se
utilizar sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora.

Assim, ao realizar um atendimento, seja pessoalmente ou
por telefone, quem o faz, estd oferecendo a sua imagem (ven-
dendo sua imagem) e a da organizagdo que representa. Pois to-
das as agdes representam o que a empresa pretende.

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-
posta na hora em que o interlocutor estiver falando. Concentre-
-se em ouvir. Outro item que deve ser levado em conta no aten-
dimento é ndo interromper o interlocutor, pois, quando duas
pessoas falam ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o
que a outra esta dizendo. E assim, ndo ha a comunicacgdo.

O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse
sendo atacado, pois alguns clientes ddo um tom mais agressivo
a sua fala, porém, isso deve ser combatido por meio da atitude
do atendente, que deve responder de forma calma, tranquila e
sensata, sem elevar o tom da voz, ou seja, sem se alterar.

Presteza, Eficiéncia e Tolerdncia

Ter presteza no atendimento faz com que o cliente sinta que
a instituicdo tem um foco totalmente nele e que esta prima por
solucionar as duvidas, problemas e necessidades dos clientes,
ser agil, sim, mas, a qualidade n3do pode ser deixada de lado.

De nada adianta fazer rapido, se tera que ser feito novamen-
te, a presteza deve ser acompanhada de qualidade, para isso, é
importante que o ambiente de trabalho esteja organizado, para
que tudo seja encontrado facilmente.

Estar bem informado sobre os produtos e servigos da organi-
zagdo, também tornam o atendimento mais agil. Em um mundo
em que o tempo esta relacionado ao dinheiro, o cliente ndo se
sente bem em lugares que tenha que perder muito tempo para
solucionar algum problema.

Instantaneidade é a palavra de ordem, por mais que o pro-
cesso de atendimento demore, o que o cliente precisa detectar, é
que esta sendo feito na velocidade maxima permitida.
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