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APRESENTACAO

PARABENS! ESTE E O PASSAPORTE PARA SUA APROVACAO.

A Nova Concursos tem um Unico proposito: mudar a vida das pessoas.

Vamos ajudar vocé a alcancar o tdo desejado cargo publico.

Nossos livros sdo elaborados por professores que atuam na area de Concursos Publicos. Assim a matéria
é organizada de forma que otimize o tempo do candidato. Afinal corremos contra o tempo, por isso a
preparagdo é muito importante.

Aproveitando, convidamos vocé para conhecer nossa linha de produtos “Cursos online”, conteudos
preparatorios e por edital, ministrados pelos melhores professores do mercado.

Estar a frente é nosso objetivo, sempre.

Contamos com indice de aprovacao de 87%*.

O que nos motiva é a busca da exceléncia. Aumentar este indice é nossa meta.

Acesse www.novaconcursos.com.br e conheca todos os nossos produtos.

Oferecemos uma solugdo completa com foco na sua aprovacdo, como: apostilas, livros, cursos online,
questdes comentadas e treinamentos com simulados online.

Desejamos-lhe muito sucesso nesta nova etapa da sua vida!

Obrigado e bons estudos!
*Indice de aprovacdo baseado em ferramentas internas de medico.
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QUESTOES RELACIONADAS A
FATOS POLITICOS, ECONOMICOS,
SOCIAIS E CULTURAIS, NACIONAIS E
INTERNACIONAIS,

1 - Caso Brumadinho e risco em outras barragens
mineiras

O crime ambiental em Brumadinho (MG), em 25/01,
com rompimento de barragem controlada pela mineradora
Vale foi destaque em todo mundo. Tudo isso ap6s mais de
trés anos da ocorréncia de outra tragédia, o caso Samarco,
no rompimento de barragem em Mariana (MG). A Samarco
€ uma empresa controlada pela gigante mineradora Vale.

Contudo, em marco de 2019, foi constatado o risco
de rompimento em outras barragens mineiras da Vale:
B3/B4, em Macacos, e as Forquilhas 1 e 3, em Ouro
Preto. Inclusive, houve alerta maximo da (ANM) Agéncia
Nacional de Mineracdo quanto a barragem de Macacos,
em Nova Lima, na Grande Belo Horizonte.

Em Brumadinho, as mortes chegam 216 vitimas. Além
disso, 88 pessoas estdo desaparecidas. As informacdes
foram atualizadas em 29/03/2019.

@ #FicaDica

= O caso Brumadinho ja ¢é tratado por
ambientalistas como mais tragico e delicado
quando em comparacdo a catastrofe de
Mariana (MG), em 2015.

FIQUE ATENTO!

Correntes progressistas tratam a situagdo como
crime ambiental e ndo acidente. Pois assim
como, no caso da Samarco, em Mariana (MG),
a gigante da mineragao Vale é responsabilizada
pelo rompimento da barragem, por nao ter
atuado na prevencdo de ambas as catastrofes.

A

2 - Caso Jean Wyllys

Em seu terceiro mandato como deputado federal
pelo PSOL, Jean Wyllys decidiu abandonar o congresso
e deixar o Brasil apos informar que teria sofrido ameacas
de morte. O fato repercutiu nos veiculos de imprensa
de todo o mundo. O vie-presidente do Brasil, Hamilton
Mourao, afirmou que a ameaga sofrida pelo parlamentar
compromete a democracia.

Em entrevista a imprensa, Jean Wyllys contou que
havia recebido ameacas direcionadas a sua mae e
seus familiares, por meio de ligacdes andnimas. Os
ameacadores disseram que poderiam executar a familia
do deputado e que mata-lo “seria um presente”.

O parlamentar afirmou que por causa das ameacas
conta com escolta para ir aos lugares e garantir o minimo
de seguranca possivel. Ao renunciar ao mandato, entra
em seu lugar David Miranda, vereador do Rio de Janeiro,
também ativista do movimento LGBT, assim como Jean.

@ #FicaDica

= O caso Jean Wyllys estd intimamente ligado
a questdes de violagdo de direitos humanos,
no que se refere ao comprometimento da
integridade e seguranca de cada cidadao.

FIQUE ATENTO!

Muitas questdes podem também relacionar
orgdos que monitoram e denunciam casos
dessa natureza, como o Comité de Direitos
Humanos da ONU. E importante conhecer
essas instituicdes.

A

3 - China e a tecnologia 5G

A tecnologia 5G desembarcou oficialmente no mundo
em 2018. De |4 pra cd, a China tem demonstrado estar
na dianteira quanto ao monopodlio e desenvolvimento
dessa tecnologia. Para se ter uma ideia, os chineses estao
a frente de um projeto de fibra 6tica unindo a Asia e
Europa.

E em meio a essa dianteira, cresce a pressdao dos
Estados Unidos em relacdo a Unido Europeia para
reduzir o impacto do mercado chinés no velho mundo.
Porém o bloco europeu j& anunciou que ndo pretende
evitar a entrada da Huawei, a gigante chinesa de
telecomunicacdes.

Os EUA justificam a pressdo em relacdo a China, de
acordo com eles, pelo fato de haver “risco de invasao
cibernética” chinesa no Ocidente. Porém a Europa ja
deixou claro que pretende manter suas politicas de
seguranca da informacdo, sem ceder a pressGes dos
estadunidenses, mas em consonancia as suas proprias
regras.

Em linhas gerais, a UE ndo proibiu a entrada da
Huawei, mas deixa claro que os Estados-membros
estardo em alerta quanto a seguranca. As nacdes terdo
de partilhar dados sobre seguranca cibernética em 5G e
fazer avaliacdes.

@ #FicaDica
= Nacbes que dominam a tecnologia,
consequentemente, exercem poderio em

outros setores no mundo. A China mostra que
esté apta a tudo isso.

FIQUE ATENTO!

Nesse embate, verificamos aqui mais uma vez
um confronto entre China e EUA pelo dominio
tecnoldgico.Lembrando que os estadunidenses
ainda tém poder nesse campo, ja que contam
com as empresas mais poderosas do mundo:
Google, Apple e Facebook.

A
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4 - Crise na Venezuela

Mergulhada em uma crise politica e econémica
ha mais de cinco anos, o caos na Venezuela, ganhou
mais um capitulo. Em fevereiro, Nicolas Maduro ainda
fechou a fronteira com o Brasil, intensificando a crise e,
fomentando o clima de tensdo com paises vizinhos e os
Estados Unidos.

No dia 27 de janeiro, Juan Guaidd, presidente da
Assembleia Nacional, se autodeclarou presidente interino
do pais. A tentativa de chegar ao poder, por parte de
Guaidd, surgiu apds protestos contra o governo de
Maduro, em janeiro deste ano, com registros de vitimas.

Nos Ultimos anos, confrontos entre chavistas e
antichavistas tém trazido mortos e feridos num cenario
de guerra civil que se alastra pelo pais, em meio ao
aumento de pobreza e miséria da populacgao.

As nacdes que reconheceram Guaidé como
presidente interino foram: Estados Unidos, Australia,
Israel, Alemanha, Franca, Espanha, além do Brasil. Os
dados informados foram atualizados em 01/03/19.

@ #FicaDica

= A crise venezuelana é complexa e traz muitas
narrativas, mas é preciso considerar um tema
de muito destaque em 2018: a imigragdo. A
chegada macica de venezuelanos ao Brasil
enfatiza mais um cendrio de xenofobia
em territério nacional, em meio a rejeicao
da populagdo de Roraima a chegada dos
imigrantes.

FIQUE ATENTO!

Pode haver questdes de atualidades com
enunciados que requerem atencdo e
interpretacdo de texto. Uma boa compreensao
do enunciado pode ser fundamental para
chegar a resposta correta.

A

5 - Nasa impede primeira tripulacdo feminina

A Nasa, agéncia espacial norte-america, estava preste
a anunciar um feito: a primeira tripulagdo totalmente
feminina em uma missao no espaco. Porém, por causa de
um macacdo, a medida foi adiada.

Duas astronautas fariam a missao, Christina Koch e
Anne McClain, mas havia somente um traje adequado
ao tamanho das astronautas. Esse problema de logistica,
entdo, adiou os planos de haver uma missdo apenas com
mulheres.

Lembrando que a primeira mulher a participar de uma
missao no espaco foi Sally Ride, em 1983. Outro dado
curioso é que o recorde de uma pessoa a permanecer no
espaco pela Nasa é de uma mulher, Peggy Whitson.

@ #FicaDica

=  Medida suscitou debates em torno do pouco
espaco cedido as mulheres na ciéncia espacial,
ainda profundamente dominado pelos
homens. Tudo isso diante das discussées em
todo mundo sobre a discriminacao de género.

FIQUE ATENTO!

Site da Nasa é um portal bastante completo
com boletins e noticias sobre missées espaciais,
imagens e estudos. Vale verificar!

A

6 — Brasil, Davos e as relagées internacionais

Na atual fase politica brasileira com Jair Bolsonaro
(PSL) na Presidéncia, o Brasil trilha caminhos diplomaticos
distintos de anos atras, desde os governos de Fernando
Henrique Cardoso, Lula e Dilma Rousseff. Com projecao
mais a extrema direita na politica adotada, Bolsonaro
formalizou a nova era diplomatica para o mundo no
Férum Econémico de Davos, na Suica.

Diante da elite econOmica mundial, o presidente
realizou um discurso citado pela imprensa internacional
como “superficial”. A participacdo ndo respondeu de
forma pratica e objetiva, segundo alguns especialistas,
quais seriam as agdes adotadas na politica econémica
que favoreceriam os investidores e a estabilidade
econdmica mundial.

A apresentacdo do presidente foi tida como “timida”,
tendo em vista que Bolsonaro era considerado uma das
grandes estrelas do evento.

Outro fato marcante foi a negativa em conceder
entrevistas coletivas a imprensa, alegando indisposicao.
Porém, uma das questdes observadas, segundo
especialistas em diplomacia, é de que nao houve
escorregdo diplomatico.

No caso, foi uma participacdo timida, sem
expressividade, sem polémicas e de certo modo correta,
como pontua o ex-embaixador brasileiro Rubens
Ricupero, em entrevista ao UOL.

@ #FicaDica

— Sem Donald Trump, Vladimir Putin e Thereza
May, Bolsonaro era cotado como o grande
destaque do evento.

FIQUE ATENTO!

Muitas, vezes, questdes sobre rela¢des
internacionais  trazem  enunciados que
requerem interpretacdo de texto e, vale muito,
ter atencao.

A



7 - Apple e seu cartao de crédito

A gigante da tecnologia Apple anuncia a chegada
de seu cartdo de crédito no mercado mundial ainda em
2019. A novidade é uma parceria com o banco Goldman
Sachs.

Os funcionarios da Apple serdo os primeiros a
testarem o cartdo nos proximos meses, até a chegada
do produto ao consumidor, que deve ocorrer até o final
deste ano. O cartdo sera acessado pela Apple Wallet,
conforme a imprensa especializada adiantou desde o
ano passado.

A empresa também disponibilizard recursos de
gerenciamento de gastos do usuério. No caso, uma das
frentes é alertar sobre o que estd custando mais caro
em alguns setores. O cartdo sera emitido pelo Goldman
Sachs e utilizara a bandeira Mastercard.

@ #FicaDica

=  Essaparceriadeveaumentarasreceitasdeambas
as empresas. O projeto prevé investimentos de
mais de 200 milhdes de dolares.

FIQUE ATENTO!

Questdes sobre tecnologia tém sido abordadas
com frequéncia nas provas de concursos
publicos. Por isso, vale manter atengdo ao
tema.

A

8 - Papa favoravel a educacao sexual

Em entrevista a imprensa, no dia 28 de janeiro, o papa
Francisco defendeu a educacdo sexual nas escolas, além
de mencionar que o sexo “ndo é um monstro, mas um
dom de Deus”. O papa ainda ressaltou que o ato sexual é
um “"dom de Deus para amar”.

Francisco comentou a importancia das escolas em
orientar os jovens, especialmente, quando o aluno néo
tem acesso as informacdes dentro de casa. Para ele, a
falta de didlogo no ambiente familiar, quando se trata
desse tema, tem a ver com complicagdes familiares e
falta de habilidade para conduzir essa tematica, por parte
dos adultos.

Ele ainda defende que a educacdo sexual ndo pode
ter “cunho ideoldgico”, porém deve ser objetiva. Outro
tema polémico mencionado por ele se refere ao celibato.

O papa ndo apoia o celibato como algo opcional, mas
afirma que em locais com escassez de sacerdotes, o caso
pode ser analisado. Todavia, ele enfatiza que se trata de
uma questao reservada para os tedlogos estudarem melhor.

@ #FicaDica

= O papa Francisco tem se mostrado bastante
moderado em seu discurso e sofre criticas,
por parte das alas mais conservadoras da
Igreja.

FIQUE ATENTO!

A E sempre importante estar atento aos
pronunciamentos do papa, que comanda a
religido mais influente do mundo ocidental.
Esses temas podem cair nas provas.

9 - Inteligéncia artificial cada vez mais presente na
sociedade

Num mundo cada vez mais conectado e imerso nas
redes sociais, as inova¢des tecnoldgicas estabelecem
novas configuracbes nas relagdes sociais e de trabalho.
A inteligéncia artificial se constitui num mecanismo que
traz mudancas nas formas como as pessoas se relacionam
e nas funcdes que exercem.

No campo profissional, por exemplo, a inteligéncia
artificial — por meio de maquinas ou robos —, ja realiza
de forma automatizada fung¢Ges anteriormente exercidas
por pessoas. Hoje, por exemplo, softwares e maquinas
realizam relatérios e andlises que eram feitas por
profissionais preparados para essa funcao.

Outro exemplo é o uso de atendentes virtuais em
chats de relacionamento com clientes. A GOL Linhas
Aéreas mantém uma atendente- robd em sua pégina
para esclarecer duvidas mais freqlientes do usuarios.

Uma das questdes mais complexas quando se fala
nessa tecnologia, é a perda de profissdes que passam a
ser exercidas por maquinas. Num futuro nem téo distante
assim a tendéncia é essa. E de certa forma, as carreiras
profissionais vdo se adaptando a tecnologia e passam
por transformacgdes intensas para saber lidar com essas
mudancas.

@ #FicaDica

= Em julho de 2018, uma equipe de cientistas
estrangeiros assinou um acordo em que se
comprometiam a ndo criar maquinas e robos
que possam ameacar a vida e integridade da
raca humana.

FIQUE ATENTO!

Inteligéncia artificial é um tema bem
contemporaneo e esta ligado a realidade das
pessoas, a medida que interfere nas atividades
profissionais e formas de se relacionar. Por
isso, € um assunto bem relevante.

A

10 - Paris e Berlim (pro-Europa)

Emmanuel Macron, presidente da Franca, e Angela
Merkel, premié alema, assinaram um tratado de
cooperacdo entre os paises, pro-Europa, no dia 22 de
janeiro. A ideia é fortalecer as relacdes entre as nagoes
em direcdo a uma Unido Europeia mais forte e dinamica,
diante da saida do Reino Unido do bloco europeu.

Uma das questdes difundidas é a defesa do
multilateralismo e soberania da Europa. Essa proposta da
espago para a diversidade cultural dos Estados-membros
para trazer solidez e sucesso ao bloco.
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Ambos os governantes concordam que o acordo
contribui para a construcdo de uma Europa unida e
fortalecida diante dos desafios do século 21.

@ #FicaDica

= O multilateralismo defendido por franceses e
alemées prega o acordo entre dois ou mais
paises diante de um tema comum, é um
ponto importante de cooperacao nas relagdes
diplomaticas.

FIQUE ATENTO!

A maior parte das questdes que traze esse tema
pode tratar de multilateralismo e objetivos dos
blocos econdémicos. Por isso, é importante
manter atencdo aos fatos mais impactantes
relativos a Unido Europeia.

A

11 - Lemann perde posto de homem mais rico do
Brasil para Safra

O empresario Jorge Paulo Lemann ndo é mais o
brasileiro mais rico, seu posto foi superado pelo banqueiro
Joseph Safra. Atualmente, Lemann tem fortuna avaliada
em US$ 23 bilhdes. J& Safra acumula US$ 25,2 bilhdes.

No ranking mundial, na lista da revista Forbes, Safra
ocupa a 31° lugar como o homem mais rico do planeta e
lidera como o banqueiro com maior fortuna do planeta.
J& Lemmann aparece no 37° lugar. As informacdes foram
divulgadas no portal “G1”, em 01/03/2019.

Lemann perdeu US$ 4 bilhdes desde 2018 e ocupava
o posto de homem mais rico do Brasil havia seis anos. Em
2018, Safra, ao contrario, teve aumento de US$ 1, 6 bilhdo
em sua fortuna. E, nos Ultimos anos, seu patrimonio
aumentou em cerca de US$ 8 bilhdes.

@ #FicaDica

= O ranking da revista Forbes é um dos
instrumentos mais relevantes para o mundo
dos negodcios. A revista foi fundada em 1917.

FIQUE ATENTO!

Questbes sobre esses rankings podem
apresentar texto de apoio, em que o dominio
da interpretacdo conta muito para chegar aos
resultados esperados.

A

12 -Sem visto para os EUA

A visita do presidente Jair Bolsonaro aos Estados
Unidos, em marco, foi um dos momentos mais esperados
do Planalto, devido ao encontro do brasileiro com
Donald Trump, o presidente dos Estados Unidos, e figura
admirada pelo cla Bolsonaro.

A visita do presidente do Brasil também trouxe a
tona uma medida polémica, o governo quer autorizar a
entrada de turistas dos Estados Unidos, sem necessidade
de visto. A agdo valeria para Japao, Australia e Canada.

Porém nenhum dos paises anunciou que pretendem
aderir a politica de reciprocidade e, dessa forma, autorizar
esse beneficio para os brasileiros. Para o governo, a
medida busca fomentar o turismo no pais.

@ #FicaDica

=  Criticas em relagdo a medida citam que a
autorizar a entrada sem levar em conta a
reciprocidade “coloca o Brasil em posicao
desvantagem e fragiliza sua importancia
diplomatica” além de “inferiorizar seu povo".

FIQUE ATENTO!

A politica de reciprocidade prevé que os
paises adotem agdes compativeis. Se uma
nacdo exige visto da outra, é aceitavel que
ambas possam aderir as mesmas praticas.

A

13 - Acordo para reconstrucao da Siria

Desde 2011, a Siria enfrenta uma intensa guerra civil
que ja deixou milhdes de mortos e refugiados. O pais
hoje vive um cenario de miséria em meio a devastacao.
Dados da Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU) citam
que o conflito custou mais de US$ 380 bilhdes de ddlares.

Em 2018, a sociedade mundial tem discutido a
implantacdo de um plano para a reconstrucao da Siria.
Mas a atrair investimentos externos tem sido desafiante
para a nacao, tendo em vista as sang¢oes impostas pelos
Estados Unidos, por conta de denuncias de violagdes
de direitos humanos sob a gestdo de Bashar al-Assad,
o presidente do pais. Atualmente, Russia, China e Ira
investiram na nacdo nos Ultimos e sdo os paises aliados
do governo.

Com as sangdes, a Siria fica impedida de exportar e
até receber investimentos estadunidenses. Na opinido
de especialistas em relagdes internacionais, executar um
plano de reconstrucao depende da exclusdo das san¢des e
participacoes de mais nagdes que possam investir no pais.

@ #FicaDica

= Em mais de sete anos de guerra civil, mais de
5,6 milhdes de pessoas foram forcadas a deixar
suas casas em busca de uma vida melhor em
outros paises. Além disso, mais de 500 mil
pessoas vivem deslocadas dentro pais.

FIQUE ATENTO!

De acordo com a ONU, a maioria dos
refugiados que vive nos paises vizinhos se
encontra abaixo da linha da pobreza em
situacdo de miséria.

A
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ESTRUTURA INSTITUCIONAL. INSTITUICOES COMPONENTES E ATRIBUICOES. REGIME DE
CONCESSOES E PRESTAGAO DE SERVICOS PUBLICOS. PROCEDIMENTOS DE DISTRIBUIGAO
ANEEL. REGIMES DE PREGOS E TARIFAS DOS SEGMENTOS DO SETOR ELETRICO. CONSUMIDOR
LIVRE. RESOLUGAO 414/2010 DA ANEEL.

Informacoes Institucionais

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL), autarquia em regime especial vinculada ao Ministério de Minas e
Energia, foi criada para regular o setor elétrico brasileiro, por meio da Lei n® 9.427/1996 e do Decreto n° 2.335/1997.

Estrutura Organizacional da ANEEL

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica conta com uma estrutura em dois niveis hierarquicos, configuracdo que pro-
porciona mais agilidade e eficiéncia a suas decisdes. A Diretoria Colegiada é composta por um diretor-geral e quatro
diretores - entre eles, o diretor-ouvidor. Os diretores sdo nomeados pelo/a presidente da Republica, apds aprovagéo
do Senado Federal, para mandatos néo coincidentes de quatro anos.

Organizacdo por macroprocessos

O diretor-geral conta com o apoio do Gabinete, enquanto a diretoria dispde da estrutura de uma assessoria direta
e da Secretaria-Geral. A Procuradoria Geral, a Auditoria Interna e a Secretaria Executiva de Leildes também fazem parte
da estrutura de Assessoramento e Controle da Gestdo. As decisdes da diretoria também sdo subsidiadas pelo trabalho
de 17 unidades técnicas e de apoio, cujas atribuicdes sdo estabelecidas no Regimento Interno.

ANEELOGRAMA
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Unidades Organizacionais por macroprocesso

- Diretoria
Diretoria (DIR)

- Assessoramento e Controle da Gestdo
Gabinete do Diretor Geral (GDG)
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Assessoria da Diretoria (ASD)

Secretaria Geral (SGE)

Auditoria Interna (AIN)

Secretaria Executiva de Leildes (SEL)
Procuradoria Federal junto a ANEEL (PF)

- Regulacdo Econémica do Mercado e Estimulo a
Competicdo

Superintendéncia de Regulacdo Econémica e Estudos
de Mercado (SRM)

Superintendéncia de Gestdo Tarifaria (SGT)

- Relacoes com a Sociedade

Superintendéncia de Comunicacdo e Relacbes Insti-
tucionais (SCR)

Superintendéncia de Mediacdo Administrativa, Ouvi-
doria Setorial e Participagdo Publica (SMA)

- Outorgas e Gestdo dos Potenciais Hidraulicos

Superintendéncia de Concessdes e Autorizacbes de
Geracao (SCG)

Superintendéncia de Concessdes, Permissdes e Auto-
rizacdes de Transmissdo e Distribuicdo (SCT)

- Fiscalizagdo dos Servicos e Instalacées de Energia
Elétrica

Superintendéncia de Fiscalizagdo dos Servicos de Ele-
tricidade (SFE)

Superintendéncia de Fiscalizagdo Econdmica e Finan-
ceira (SFF)

Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servicos de Ge-
racao (SFG)

- Regulacao Técnica e Padrées de Servico

Superintendéncia de Regulagdo dos Servicos de Dis-
tribuicdo (SRD)

Superintendéncia de Regulacdo dos Servigcos de Ge-
racao (SRG)

Superintendéncia de Regulacdo dos Servicos de
Transmissao (SRT)

Superintendéncia de Pesquisa e Desenvolvimento e
Eficiéncia Energética (SPE)

- Planejamento e Gestdo Administrativa

Superintendéncia de Administracdo e Finangas (SAF)

Superintendéncia de Gestdo Técnica da Informa-
¢ao (SGI)

Superintendéncia de Licitagdes e Controle de Contra-
tos e Convénios (SLC)

Superintendéncia de Recursos Humanos (SRH)

A ANEEL iniciou suas atividades em dezembro de
1997 e como atividades por ela desenvolvida temos:

- Concessao, permissao e autorizacao

- Implementa politicas. Por delegacdo do Governo Fe-
deral, a ANEEL promove as atividades relativas as
outorgas de concessdo, permissdo e autorizacdo
de empreendimentos e servicos de energia elétri-
ca.

- Leiloa concessées do setor. A ANEEL promove, me-
diante delegacdo, com base no plano de outorgas

e diretrizes aprovadas pelo Ministério de Minas e
Energia, os procedimentos licitatérios para a con-
tratacdo de concessiondrias e permissionarias de
servico publico para producdo, transmissao e dis-
tribuicdo de energia elétrica e para a outorga de
concessdo para aproveitamento de potenciais hi-
draulicos.

- Faz a gestdo dos contratos de fornecimento. Cabe a
ANEEL celebrar a contratacdo e gerir os contratos
de concessdo ou de permissdo de servicos publi-
cos de energia elétrica, de concessdo de uso de
bem publico.

- Regulacao

Estabelece as regras para o servico de energia. Regu-
lar a producdo, transmissao, distribuicdo e comercializa-
¢do de energia elétrica;

Dita metas para o equilibrio e 0 bom funcionamento
do mercado. A ANEEL determina as metas a serem pe-
riodicamente alcancadas pelas distribuidoras de energia
elétrica. Cria também limites ou condi¢cdes para empre-
sas, grupos empresariais e acionistas, com vistas a pro-
piciar concorréncia efetiva entre os agentes e a impedir
a concentracdo econOmica nos servicos e atividades de
energia elétrica;

Cria a metodologia de célculo de tarifas. A ANEEL
estabelece as metodologias de célculo das diferentes
tarifas do setor e calcula as tarifas aplicadas as contas
das concessionarias e permissionarias de distribuicdo de
energia.

- Fiscalizacao

Fiscaliza o fornecimento do servico. E papel da ANEEL
controlar e fiscalizar, diretamente ou mediante convénios
com érgaos estaduais, as concessdes, as permissoes e 0s
servicos de energia elétrica. Tal atuacdo tem como obje-
tivos assegurar o bom funcionamento dos agentes, para
que nao venham a comprometer o servico ao consumi-
dor, e principalmente a qualidade de fornecimento dos
servicos de energia elétrica. A fiscalizacdo pode fazer exi-
géncias, impor multas e, em Ultima instancia, recomen-
dar a Diretoria Colegiada da ANEEL o fim do contrato de
concessao.

- Mediacao e Ouvidoria

Media conflitos. Cabe a ANEEL dirimir, no ambito ad-
ministrativo, as divergéncias entre concessionarias, per-
missionarias, autorizadas, produtores independentes e
autoprodutores, bem como entre esses agentes e seus
consumidores.

- Pesquisa e Desenvolvimento (P&D)

Gestdo e fomento de programas. A ANEEL gere os
programas de Pesquisa e Desenvolvimento e de Eficién-
cia Energética, ambos conduzidos por concessionarias de
geracao, transmissdo e distribuicdo. Responsavel pela re-
gulamentacdo dos investimentos compulsérios em P&D
pelos agentes do setor, nos termos da Lei n°® 9.991, de
24 de julho de 2000, a ANEEL procura incentivar a rea-
lizacdo de projetos que melhorem a eficiéncia e a quali-
dade dos servicos prestados e reduzam a dependéncia
tecnoldgica do setor.



#FicaDica

= O que a ANEEL ndo faz?

° Horario Brasileiro de Verao. Trata-se
de uma atribuicdo do Ministério de Minas e
Energia.

o Politicas publicas do setor.

° Investimento direto em projetos.

° Fiscalizacdo de Itaipu Binacional. A

usina esta sujeita a regras binacionais de fis-
calizacdo, auditoria e mecanismos de trans-
paréncia e acesso a informacdes especiais,
decorrentes do Tratado Internacional que
a criou e rege. Mais informacdes no site da
Itaipu Binacional.

Vejamos agora as suas principais atribuicoes:

e Regular a geracdo (producdo), transmissao, distri-
buicdo e comercializagdo de energia elétrica;

e Fiscalizar, diretamente ou mediante convénios com
orgaos estaduais, as concessoes, as permissoes e
os servicos de energia elétrica;

e Implementar as politicas e diretrizes do governo
federal relativas a exploracdo da energia elétrica e
ao aproveitamento dos potenciais hidraulicos;
Estabelecer tarifas;

Dirimir as divergéncias, na esfera administrativa,
entre os agentes e entre esses agentes e os con-
sumidores, e

e Promover as atividades de outorgas de concessao,
permissdo e autorizacdo de empreendimentos e
servicos de energia elétrica, por delegacdo do Go-
verno Federal.

ATRIBUIGAO | - Regulagio do Setor Elétrico

Compete a ANEEL regulamentar as politicas e dire-
trizes do Governo Federal para a utilizagdo e exploracao
dos servigos de energia elétrica pelos agentes do setor,
pelos consumidores cativos e livres, pelos produtores
independentes e pelos autoprodutores. Cabe a Agéncia,
ainda, definir padrdes de qualidade do atendimento e de
seguranca compativeis com as necessidades regionais,
com foco na viabilidade técnica, econdmica e ambiental
das agbes — e, por meio desses esforcos, promover o uso
eficaz e eficiente de energia elétrica e proporcionar condi-
¢Oes para a livre competicdo no mercado de energia elétrica.

Trés modalidades de regulacdo sdo praticadas na
Agéncia:

Modalidade | — Regulagéo técnica de padrdes de ser-
vico (geracao, transmissao, distribuicdo e comercializacdo)

Geragao

Desenvolve atividades relacionadas ao processo de
regulamentagdo, normatizacdo e padronizagdo referen-
tes aos servicos e instalagdes de geragdo de energia elé-
trica.

Regulamentar novos dispositivos legais e adequa-
coes de resolugoes normativas

A Lei n®9.427/1996 define que é atribuicdo da ANEEL
implementar as politicas e diretrizes do governo federal
para a exploragdo da energia elétrica e o aproveitamento
dos potenciais hidraulicos, e regular os servicos concedi-
dos, permitidos e autorizados, expedindo os atos regula-
mentares necessarios.

Identificado novo dispositivo legal que necessite re-
gulamentacdo ou resolucdo normativa publicada que
pode ser aprimorada, a Superintendéncia de Regulacao
dos Servicos de Geracao - SRG realiza os estudos neces-
sarios e submete proposta de norma para a Diretoria e
realizacdo de Audiéncia Publica.

Acompanhar o planejamento e a programacéao da
operacao do SIN

O planejamento e a programacao da operagao do
Sistema Interligado Nacional - SIN sdo atividades reali-
zadas pelo Operador Nacional do Sistema Elétrico - ONS,
reguladas e fiscalizadas pela ANEEL.

Os resultados do planejamento e da programagao
da operacdo tém consequéncias na operagao do sistema
elétrico e também na formacgdo do Preco de Liquidagao
das Diferencas - PLD. A SRG acompanha essa atividade
com vistas a melhorar seus regulamentos e os procedi-
mentos realizados pelo ONS.

Acompanhar e avaliar o CVU de Centrais Termelé-
tricas

O custo variavel de operacdo de termelétrica é deno-
minado de Custo Varidvel Unitario - CVU. Ele é composto
do custo de combustivel, custo de operagdo e manuten-
¢do variavel, encargos e impostos.

As termelétricas que venderam em leildo de energia
nova tém os reajustes do CVU regrado por portarias do
Ministério de Minas e Energia - MME. Para aquelas que
nao se enquadram nessas regras, a SRG devera definir e
atualizar o CVU.

Acompanhar as apuracdes de indisponibilidades
previstas na Resolucao Normativa n° 614/2014

A apuracdo de indisponibilidades de usinas hidrelé-
tricas e termelétricas despachadas centralizadamente
é realizada pelo ONS, cabendo a ANEEL o acompanha-
mento dessa apuracao e a avaliacao de casos concretos a
pedido dos agentes ou do ONS, de acordo com a Reso-
lugdo Normativa n® 614/2014.

No caso das usinas edlicas e termelétricas inflexiveis
com CVU nulo, é realizado a apuracdo da geracdo média
de energia pela Camara de Comercializacdo de Energia
Elétrica - CCEE e, a critério da ANEEL, poderdo ser des-
consideradas intervencdes relativas a modernizagdo ou
reforma que tragam ganhos operativos ao sistema elé-
trico.

LEGISLACAO DO SETOR ELETRICO
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Acompanhamento da geracao média de usinas hi-
drelétricas nao despachadas centralizadamente

A SRG calcula a geracdo média de energia elétrica de
usinas hidrelétricas ndo despachadas centralizadamente,
para fins de avaliacdo do atendimento aos critérios de
participacdo no Mecanismo de Realocagdo de Energia —
MRE e apuracdo de ocorréncia de fato relevante para fins
de revisdo do valor da garantia fisica.

Analisar atualizacdes dos programas computacio-
nais utilizados pelo ONS e pela CCEE

O ONS, para realizar o planejamento e a programa-
¢do da politica eletroenergética, e a CCEE, para o calculo
do PLD, utilizam uma série de modelos computacionais.
Sdo exemplos desses modelos os utilizados para a previ-
sdo de vazdes, geracdo de séries sintéticas de afluéncias,
otimizacdo e simulacdo de médio e curto prazo.

A SRG autoriza o ONS e a CCEE a utilizar esses mode-
los apds estudos e submissdo ao processo de Consulta
Publica.

Realizar o rateio das cotas-partes de Itaipu

A Lei n° 5.899/1973 disp&e sobre a aquisicao dos ser-
vicos de eletricidade da usina de Itaipu e estabelece que
a totalidade destes servicos, que pelo tratado celebrado
com a Republica do Paraguai, o Brasil se obrigou a ad-
quirir, sera utilizada pelas empresas por meios de cotas.

As cotas-partes sdo atribuidas todos os anos as em-
presas concessionarias do servico de distribuicdo de
energia elétrica seguindo metodologia estabelecida na
Resolucdo Normativa n° 331/2008.

Realizar o rateio das cotas-partes de Angra 1 e 2

A Lei n° 12.111/2009 definiu que a partir de 1° de
janeiro de 2013 o pagamento a Eletronuclear da receita
decorrente da geracdo das usinas de Angra 1 e 2 sera
rateado entre todas as concessiondrias, permissionarias
ou autorizadas de servico publico de distribuicdo no SIN.

As cotas-partes sdo atribuidas todos os anos as em-
presas concessionarias do servico de distribuicdo de
energia elétrica seguindo metodologia estabelecida na
Resolucdo Normativa n° 530/2012.

Autorizar ressarcimento para prestacdo de servi-
cos ancilares e investimentos em geracao

O Decreto n® 5.163/2004 prevé a cobertura pela pres-
tacdo de servicos ancilares por meio de encargo. O termo
ancilar é associado a prestacdo de determinado servico,
ndo associado ao fornecimento de energia elétrica, mas
sua prestacdo é indispensavel para a garantia da segu-
ranga, qualidade, estabilidade e confiabilidade do siste-
ma.

A Resolucdo Normativa n® 697/2015 regula a presta-
¢do desses servicos no SIN, estabelecendo que quando
uma usina tiver que fazer adequagdo nos seus sistemas
e equipamentos para a prestagao deste servigo, ela pode
ter seus custos ressarcidos por encargo. A SRG também

avalia quais agentes estdo aptos a receber a receita para
cobertura dos custos de operacao de manutencdo de al-
guns dos servicos ancilares descritos na citada Resolucao.

E ainda, a Resolugcdo Normativa n°® 697/2015 estabe-
lece critérios e procedimentos para o ressarcimento dos
custos referentes a adequagéo de instalagdes pertencen-
tes a usinas motivada por alteragdo na configuragdo do
sistema elétrico. Quando alguma usina se enquadra no
critério da resolucdo a SRG avalia o ressarcimento do in-
vestimento.

Realizar previsdes de ESS e valor da exposicdo dos
CCEAR

Os reajustes das tarifas de distribuicdo de energia elé-
trica devem levar em conta uma estimativa do pagamen-
to a ser realizado nos dozes meses seguintes de Encargos
de Servicos de Sistema - ESS. A SRG encaminha a Supe-
rintendéncia de Gestdo Tarifaria - SGT antes do ano civil
seguinte a estimativa de ESS por restricdo elétrica e por
prestacdo de servigos ancilares.

Regular e acompanhar os sistemas isolados

A Lei n° 12.111/2009, que dispde sobre os servicos de
energia elétrica nos Sistemas Isolados, foi regulamenta-
da por meio do Decreto n° 7.246/2010, e pela Resolucao
Normativa n°® 427/2011.

A partir da publicacdo desse arcabouco legal e nor-
mativo, a SRG tem acompanhado o Grupo Técnico Ope-
racional da Regido Norte - GTON no processo de transi-
¢do da sistematica anterior, que reembolsava os custos
de combustiveis das concessionarias, para a sistematica
atual, que reembolsa o custo total de geracdo de energia
elétrica.

Autorizar projetos para sub-rogagao a CCC

A SRG analisa as solicitacdes de enquadramento na
sub-rogacdo da Conta de Consumo de Combustiveis
- CCC, para os empreendimentos que promoverem re-
ducdo dos dispéndios com a CCC pela substituicdo da
energia de origem termoelétrica que utilize combustiveis
fésseis em Sistemas Isolados.

A SRG homologa os investimentos prudentes consi-
derados na elaboragdo dos projetos basicos e calcula os
montantes a serem sub-rogados.

Acompanhar a operacao planejada pelo GTON

A SRG verifica a evolugdo dos dispéndios da conta
CCC, em interacdo com a Superintendéncia de Fiscaliza-
¢do Economica e Financeira - SFF e a Superintendéncia
de Fiscalizacdo dos Servicos de Geracao - SFG, averigua
a eventual necessidade de aprimoramento dos atos nor-
mativos, acompanha o processamento dos reembolsos
da CCC, que é efetuado pela Divisdo de Gestdo Finan-
ceira de Combustiveis-DFTG da Eletrobras e encaminha
orientacdes e diretrizes para esses reembolsos.
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OPERACOES COM NUMEROS INTEIROS,
FRACIONARIOS E DECIMAIS.
FRACOES ORDINARIAS E DECIMAIS.

Numeros Naturais e suas operagoes fundamentais
1. Definicao de Numeros Naturais

Os numeros naturais como o proprio nome diz, séo
0s numeros que naturalmente aprendemos, quando es-
tamos iniciando nossa alfabetizacdo. Nesta fase da vida,
nao estamos preocupados com o sinal de um ndmero,
mas sim em encontrar um sistema de contagem para
quantificarmos as coisas. Assim, os nimeros naturais séo
sempre positivos e comegando por zero e acrescentando
sempre uma unidade, obtemos os seguintes elementos:

N=1{0,1,234%5,6,...}

Sabendo como se constrdi os nimeros naturais, po-
demos agora definir algumas relagdes importantes entre
eles:

a) Todo numero natural dado tem um sucessor (na-
mero que estd imediatamente a frente do niUmero
dado na sequiéncia numérica). Seja m um nUme-
ro natural qualquer, temos que seu sucessor sera
sempre definido como m+1. Para ficar claro, se-
guem alguns exemplos:

Ex: O sucessorde 0 é 1.

Ex: O sucessor de 1 é 2.

Ex: O sucessor de 19 é 20.

b) Se um nimero natural é sucessor de outro, entdo
os dois numeros que estdao imediatamente ao lado
do outro sdo considerados como consecutivos. Ve-
jam os exemplos:

Ex: 1 e 2 sdo nimeros consecutivos.

Ex: 5 e 6 sdo nUmeros consecutivos.

Ex: 50 e 51 sdo numeros consecutivos.

¢) Varios nimeros formam uma colecdo de niumeros
naturais consecutivos se o segundo for sucessor
do primeiro, o terceiro for sucessor do segundo, o
quarto for sucessor do terceiro e assim sucessiva-
mente. Observe os exemplos a seguir:

Ex: 1,2, 3,4,5, 6 e 7 sdo consecutivos.

Ex: 5, 6 e 7 sao consecutivos.

Ex: 50, 51, 52 e 53 sao consecutivos.

d) Analogamente a definicdo de sucessor, podemos
definir o nUmero que vem imediatamente antes ao
numero analisado. Este nimero sera definido como
antecessor. Seja m um ndmero natural qualquer, te-
mos que seu antecessor sera sempre definido como
m-1. Para ficar claro, seguem alguns exemplos:

Ex: O antecessor de 2 é 1.

Ex: O antecessor de 56 é 55.

Ex: O antecessor de 10 é 9.

FIQUE ATENTO!

O Unico numero natural que ndo possui ante-
cessor € 0 0 (zero) !

A

1.1. Operagoes com Niuimeros Naturais

Agora que conhecemos os nUmeros naturais e temos
um sistema numérico, vamos iniciar o aprendizado das
operacdes matematicas que podemos fazer com eles.
Muito provavelmente, vocés devem ter ouvido falar das
quatro operaces fundamentais da matematica: Adicao,
Subtracao, Multiplicagdo e Divisédo. Vamos iniciar nossos
estudos com elas:

Adicao: A primeira operacdo fundamental da Aritmé-
tica tem por finalidade reunir em um sé ndmero, todas
as unidades de dois ou mais nimeros. Antes de surgir
os algarismos indo-ardbicos, as adi¢des podiam ser rea-
lizadas por meio de tabuas de calcular, com o auxilio de
pedras ou por meio de abacos. Esse método é o mais
simples para se aprender o conceito de adi¢do, veja a
figura a seqguir:

'.o.:;>'o

Eu tinha trés pedras
em minha casa...

Voltei para casa e

"juntei" todas as pedras,
que agora sdo cinco.

Fui ao quintal e
peguei mais duas
pedras...

Observando a historinha, veja que as unidades (pe-
dras) foram reunidas ap6s o passeio no quintal. Essa reu-
nido das pedras é definida como adigdo. Simbolicamen-
te, a adicdo é representada pelo simbolo “+" e assim a
historinha fica da seguinte forma:

3 2 _ 5
Tinha em casa = Pegueino quintal ~ Resultado

Como toda operacdo matematica, a adi¢do possui al-
gumas propriedades, que serdo apresentadas a seguir:

a) Fechamento: A adicdo no conjunto dos numeros
naturais é fechada, pois a soma de dois numeros
naturais serd sempre um nimero natural.

b) Associativa: A adicdo no conjunto dos nume-
ros naturais é associativa, pois na adicdo de trés
ou mais parcelas de nimeros naturais quaisquer
¢é possivel associar as parcelas de quaisquer mo-
dos, ou seja, com trés nimeros naturais, somando
0 primeiro com o segundo e ao resultado obtido
somarmos um terceiro, obteremos um resultado
que é igual a soma do primeiro com a soma do se-
gundo e o terceiro. Apresentando isso sob a forma
de nimeros, sejam A,B e C, trés niUmeros naturais,
temos que:

(A+B)+C=A+(B+C)

MATEMATICA
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c) Elemento neutro: Esta propriedade caracteriza-se pela existéncia de nimero que ao participar da operacao de
adicdo, ndo altera o resultado final. Este nUmero serd o 0 (zero). Seja A, um numero natural qualquer, temos que:

A+0=A4
d) Comutativa: No conjunto dos nimeros naturais, a adicdo é comutativa, pois a ordem das parcelas ndo altera a

soma, ou seja, somando a primeira parcela com a segunda parcela, teremos o mesmo resultado que se somando
a segunda parcela com a primeira parcela. Sejam dois niUmeros naturais A e B, temos que:

A+B=B+A

Subtracdo: E a operacdo contraria da adicdo. Ao invés de reunirmos as unidades de dois niimeros naturais, vamos
retirar uma quantidade de um numero. Voltando novamente ao exemplo das pedras:

Cos| = [o0|=>°°

Eu tinha cinco pedras Deci dar trés delas Assim, fiquei apenas
em minha casa... de presente para o meu com duas pedras.
amigo ...

Observando a historinha, veja que as unidades (pedras) que eu tinha foram separadas. Essa separacdo das pedras é
definida como subtracdo. Simbolicamente, a subtracao é representada pelo simbolo “-" e assim a historinha fica da se-
guinte forma:

5 3 2

Tinha em casa  Presente para o amigo — Resultado

A subtracdo de nimeros naturais também possui suas propriedades, definidas a seguir:

a) Nao fechada: A subtracdo de nimeros naturais ndo é fechada, pois ha um caso onde a subtracdo de dois niume-
ros naturais nao resulta em um ndmero natural. Sejam dois nimeros naturais A,B onde A < B, temos que:

A-B<O
Como os nimeros naturais sdo positivos, A-B ndo é um nimero natural, portanto a subtracdo nao é fechada.

b) Nao Associativa: A subtracdo de nimeros naturais também néo é associativa, uma vez que a ordem de resolucao é
importante, devemos sempre subtrair o maior do menor. Quando isto ndo ocorrer, o resultado ndo serd um nimero
natural.

c) Elemento neutro: No caso do elemento neutro, a propriedade ira funcionar se o zero for o termo a ser subtraido
do niimero. Se a operacao for inversa, o elemento neutro ndo vale para os nimeros naturais:

d) Nao comutativa: Vale a mesma explicagdo para a subtracdo de niumeros naturais ndo ser associativa. Como a
ordem de resolu¢do importa, ndo podemos trocar os nimeros de posicdo

Multiplicagdo: E a operacdo que tem por finalidade adicionar o primeiro nimero denominado multiplicando ou
parcela, tantas vezes quantas sdo as unidades do segundo nimero denominadas multiplicador. Veja o exemplo:

Ex: Se eu economizar toda semana R$ 6,00, ao final de 5 semanas, quanto eu terei guardado?

Pensando primeiramente em soma, basta eu somar todas as economias semanais:

6+6+6+6+6=230

Quando um mesmo numero é somado por ele mesmo repetidas vezes, definimos essa operacdo como multiplica-

¢do. O simbolo que indica a multiplicacdo é o “x" e assim a operacdo fica da seguinte forma:

6+6+6+6+6 6x5 _
Somas repetidas ~ Numero multiplicado pelas repeticdes ~



A multiplicagdo também possui propriedades, que sdo apresentadas a seguir:

a) Fechamento: A multiplicacdo é fechada no conjunto dos nimeros naturais, pois realizando o produto de dois ou
mais nimeros naturais, o resultado serd um nimero natural.

b) Associativa: Na multiplicacdo, podemos associar trés ou mais fatores de modos diferentes, pois se multiplicarmos o
primeiro fator com o segundo e depois multiplicarmos por um terceiro nimero natural, teremos o mesmo resultado
que multiplicar o terceiro pelo produto do primeiro pelo segundo. Sejam os niUmeros naturais m,n e p, temos que:

(mxn)xp=mx (nxp)

c) Elemento Neutro: No conjunto dos nimeros naturais também existe um elemento neutro para a multiplicacdo
mas ele ndo sera o zero, pois se ndo repetirmos a multiplicagdo nenhuma vez, o resultado sera 0. Assim, o elemento
neutro da multiplicagdo sera o nimero 1. Qualquer que seja o nUmero natural n, tem-se que:

nxl=n

d) Comutativa: Quando multiplicamos dois niUmeros naturais quaisquer, a ordem dos fatores nao altera o produto, ou
seja, multiplicando o primeiro elemento pelo segundo elemento teremos o mesmo resultado que multiplicando o
segundo elemento pelo primeiro elemento. Sejam os nimeros naturais m e n, temos que:

mxn=nxm

e) Prioridade sobre a adicao e subtracao: Quando se depararem com expressdes onde temos diferentes operacoes
matematica, temos que observar a ordem de resolucdo das mesmas. Observe o exemplo a seguir:

Ex 2+4x3

Se resolvermos a soma primeiro e depois a multiplicacdo, chegamos em 18.
Se resolvermos a multiplicacdo primeiro e depois a soma, chegamos em 14. Qual a resposta certa?

A multiplicacdo tem prioridade sobre a adicao, portanto deve ser resolvida primeiro e assim a resposta correta é 14.

ﬁ FIQUE ATENTO!
Caso haja parénteses na soma, ela tem prioridade sobre a multiplicagdo. Utilizando o exemplo,
temos que: . Nesse caso, realiza-se a soma primeiro, pois ela esta dentro dos parénteses

f) Propriedade Distributiva: Uma outra forma de resolver o exemplo anterior quando se a soma esta entre parénteses
€ com a propriedade distributiva. Multiplicando um nimero natural pela soma de dois nimeros naturais, € o mes-
mo que multiplicar o fator, por cada uma das parcelas e a seguir adicionar os resultados obtidos. Veja o exemplo:

(2+4)x3=2x3+4x3=6+ 12 = 18

Veja que a multiplicacdo foi distribuida para os dois nUmeros do parénteses e o resultado foi o mesmo que do item
anterior.

Divisao: Dados dois niUmeros naturais, as vezes necessitamos saber quantas vezes o segundo esta contido no pri-
meiro. O primeiro nimero é denominado dividendo e o outro nimero é o divisor. O resultado da divisdo é chamado de
quociente. Nem sempre teremos a quantidade exata de vezes que o divisor caberd no dividendo, podendo sobrar algum
valor. A esse valor, iremos dar o nome de resto. Vamos novamente ao exemplo das pedras:

. . . . E @ Cada amigo ficou com 2
Amigo 1 Amigo 2 pedras e ndo sobrou
$00¢ [ee] [ee] ™™

Amigo 3 Amigo 4

Possuo 8 pedras e
desejo dividir
igualmente entre 4
amigos...
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No caso em particular, conseguimos dividir as 8
pedras para 4 amigos, ficando cada um deles como 2
unidades e nao restando pedras. Quando a divisdo nao
possui resto, ela é definida como divisdo exata. Caso con-
trario, se ocorrer resto na divisdo, como por exemplo, se
ao invés de 4 fossem 3 amigos:

2000 I | N ) I I ' N ] I Cada amigo ficou
> 7o e i
o0 [ee] o

Possuo 8 pedras e
desejo dividir
igualmente entre 4
amigos...

Nessa divisdo, cada amigo seguiu com suas duas pe-
dras, porém restaram duas que nao puderam ser distri-
buidas, pois teriamos amigos com quantidades diferen-
tes de pedras. Nesse caso, tivermos a divisao de 8 pedras
por 3 amigos, resultando em um quociente de 2 e um
resto também 2. Assim, definimos que essa divisdo ndo
é exata.

Devido a esse fato, a divisdo de nimeros naturais ndo
é fechada, uma vez que nem todas as divisdes sdo exa-
tas. Também ndo sera associativa e nem comutativa, ja
que a ordem de resolucdo importa. As Unicas proprieda-
des vélidas na divisdo sdo o elemento neutro (que segue
sendo 1, desde que ele seja o divisor) e a propriedade
distributiva.

A FIQUE ATENTO!

A divisdo tem a mesma ordem de prio-
ridade de resolucdo que a multiplicacdo, assim
ambas podem ser resolvidas na ordem que

(L,? EXERCiICIO COMENTADO

1. (Pref. De Bom Retiro — SC) A Loja Berlanda estd com
promocao de televisores. Entdo resolvi comprar um tele-
visor por R$ 1.700,00. Dei R$ 500,00 de entrada e o res-
tante vou pagar em 12 prestacdes de:

a) R$ 170,00
b) R$ 1.200,00
c) R$ 200,00
d) R$ 100,00

Resposta: Letra D: Dado o preco inicial de R$ 1700,00,
basta subtrair a entrada de R$ 500,00, assim: R$
1700,00-500,00 = R$ 1200,00. Dividindo esse resulta-
do em 12 prestagdes, chega-se a R$ 1200,00 : 12 = R$
100,00

Numeros Inteiros e suas operagoes fundamentais
1.1 Definicdo de Nuimeros Inteiros

Definimos o conjunto dos nuimeros inteiros como a
unido do conjunto dos nimeros naturais (N = {0, 1, 2, 3,
4,.., n,..}, com o conjunto dos opostos dos niUmeros na-
turais, que sdo definidos como nUmeros negativos. Este
conjunto é denotado pela letra Z e é escrito da seguinte
forma:

Z=A{..,—4,-3,-2,-1,0,1,2,3,4,..}

Sabendo da definicdo dos numeros inteiros, agora é
possivel indiciar alguns subconjuntos notaveis:

a) O conjunto dos nimeros inteiros ndo nulos: Sao
todos os nimeros inteiros, exceto o zero:

7" ={..,—4-3,-2,—-1,1,2,3,4, ..}

b) O conjunto dos nimeros inteiros nao negativos:
Sao todos os inteiros que nao sdo negativos, ou
seja, 0s numeros naturais:

7t =1{0,1,2,3,4,..} =N

¢) O conjunto dos nimeros inteiros positivos: Sdo to-
dos os inteiros ndo negativos, e neste caso, o zero
ndo pertence ao subconjunto:

7t ={1,2,3,4, ...}

d) O conjunto dos nimeros inteiros nao positivos:
Sédo todos os inteiros nao positivos:

Z_={.. —4-3,-2,—-1,0,}

e) O conjunto dos nUmeros inteiros negativos: Sao
todos os inteiros nao positivos, e neste caso, o zero
nao pertence ao subconjunto:

7' ={..,—4,-3,-2,-1}
1.2 Defini¢coes Importantes dos Niimeros inteiros

Modulo: chama-se modulo de um nimero inteiro a
distancia ou afastamento desse nimero até o zero, na
reta numérica inteira. Representa-se o modulo pelo sim-
bolo | |. Vejam os exemplos:

Ex: O médulo de 0 é 0 e indica-se |0] = 0
Ex: O médulo de +7 é 7 e indica-se |+7| = 7
Ex: O médulo de -9 é 9 e indica-se |-9| = 9

a) O médulo de qualquer nimero inteiro, diferente de
zero, é sempre positivo.

Numeros Opostos: Voltando a definicdo do inicio do
capitulo, dois nUmeros inteiros sdo ditos opostos um do
outro quando apresentam soma zero; assim, 0os pontos
gue os representam distam igualmente da origem. Vejam
os exemplos:

Ex: O oposto do nimero 2 é -2, e o oposto de -2 é 2,
pois2 + (-2) =(-2)+2=0

Ex: No geral, dizemos que o oposto, ou simétrico, de
a é —a, e vice-versa.

Ex: O oposto de zero é o proprio zero.
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LEITURA E COMPREENSAO DE TEXTOS:
INFORMAGOES EXPLICITAS E IMPLICITAS
LEITURA E ANALISE DE TEXTOS DE
DIFERENTES GENEROS TEXTUAIS.
LINGUAGEM VERBAL E NAO VERBAL.

Interpretacao Textual

Texto — é um conjunto de ideias organizadas e rela-
cionadas entre si, formando um todo significativo capaz
de produzir interacdo comunicativa (capacidade de codi-
ficar e decodificar).

Contexto — um texto é constituido por diversas frases.
Em cada uma delas, hd uma informagdo que se liga com
a anterior e/ou com a posterior, criando condi¢bes para
a estruturacdo do conteudo a ser transmitido. A essa in-
terligacdo da-se o nome de contexto. O relacionamento
entre as frases é tdo grande que, se uma frase for retirada
de seu contexto original e analisada separadamente, po-
dera ter um significado diferente daquele inicial.

Intertexto - comumente, os textos apresentam refe-
réncias diretas ou indiretas a outros autores através de
citagoes. Esse tipo de recurso denomina-se intertexto.

Interpretacao de texto - o objetivo da interpretacdo
de um texto é a identificacdo de sua ideia principal. A
partir dai, localizam-se as ideias secundarias (ou fun-
damentacgdes), as argumentacdes (ou explicagdes), que
levam ao esclarecimento das questbes apresentadas na
prova.

Normalmente, em uma prova, o candidato deve:

» |Identificar os elementos fundamentais de uma
argumentacdo, de um processo, de uma época
(neste caso, procuram-se os verbos e os advérbios,
os quais definem o tempo).

» Comparar as relacdes de semelhanca ou de dife-
rencas entre as situagdes do texto.

= Comentar/relacionar o conteddo apresentado
com uma realidade.

» Resumir as ideias centrais e/ou secundarias.

» Parafrasear = reescrever o texto com outras pa-
lavras.

Condicoes basicas para interpretar

Fazem-se necessarios: conhecimento histérico-litera-
rio (escolas e géneros literarios, estrutura do texto), lei-
tura e pratica; conhecimento gramatical, estilistico (qua-
lidades do texto) e semantico; capacidade de observacao
e de sintese; capacidade de raciocinio.

Interpretar/Compreender

Interpretar significa:

Explicar, comentar, julgar, tirar conclusées, deduzir.
Através do texto, infere-se que...

E possivel deduzir que...

O autor permite concluir que...

Qual é a intengdo do autor ao afirmar que...

Compreender significa

Entendimento, atencéo ao que realmente estd escrito.
O texto diz que..

E sugerido pelo autor que...

De acordo com o texto, é correta ou errada a afirmacdo...
O narrador afirma...

Erros de interpretacao

= Extrapolacdo (“viagem”) = ocorre quando se
sai do contexto, acrescentando ideias que nao
estdo no texto, quer por conhecimento prévio
do tema quer pela imaginacéo.

* Reducdo = é o oposto da extrapolacdo. Da-se
atencado apenas a um aspecto (esquecendo que
um texto é um conjunto de ideias), o que pode
ser insuficiente para o entendimento do tema
desenvolvido.

= Contradicao = as vezes o texto apresenta ideias
contrarias as do candidato, fazendo-o tirar con-
clusdes equivocadas e, consequentemente, er-
rar a questao.

Observacgao: Muitos pensam que existem a otica do
escritor e a dtica do leitor. Pode ser que existam, mas em
uma prova de concurso, o que deve ser levado em consi-
deracdo é o que o autor diz e nada mais.

Coesao e Coeréncia

Coesdo - é o emprego de mecanismo de sintaxe que
relaciona palavras, oragoes, frases e/ou paragrafos entre
si. Em outras palavras, a coesdo da-se quando, através de
um pronome relativo, uma conjun¢do (NEXOS), ou um
pronome obliquo atono, ha uma relagao correta entre o
que se vai dizer e o que ja foi dito.

Sdo muitos os erros de coesdo no dia a dia e, entre
eles, estda o mau uso do pronome relativo e do prono-
me obliquo atono. Este depende da regéncia do verbo;
aquele, do seu antecedente. Ndo se pode esquecer tam-
bém de que os pronomes relativos tém, cada um, valor
semantico, por isso a necessidade de adequacdo ao an-
tecedente.

Os pronomes relativos sdo muito importantes na in-
terpretacdo de texto, pois seu uso incorreto traz erros de
coesdo. Assim sendo, deve-se levar em consideracdo que
existe um pronome relativo adequado a cada circunstan-
cia, a saber:

que (neutro) - relaciona-se com qualquer anteceden-
te, mas depende das condic¢des da frase.

qual (neutro) idem ao anterior.

quem (pessoa)

cujo (posse) - antes dele aparece o possuidor e depois
o objeto possuido.

como (modo)

onde (lugar)

quando (tempo)

quanto (montante)

Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

Falou tudo QUE queria (errado - antes do QUE, deveria
aparecer o demonstrativo O).

LINGUA PORTUGUESA
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Dicas para melhorar a interpretacdo de textos

= Leia todo o texto, procurando ter uma visdo geral
do assunto. Se ele for longo, ndo desista! H4 muitos
candidatos na disputa, portanto, quanto mais infor-
macdo vocé absorver com a leitura, mais chances
tera de resolver as questdes.

= Se encontrar palavras desconhecidas, nédo inter-
rompa a leitura.

= |eia o texto, pelo menos, duas vezes — ou quantas
forem necessérias.

» Procure fazer inferéncias, deduc¢des (chegar a uma
conclusao).

= \olte ao texto quantas vezes precisar.

= N&o permita que prevalecam suas ideias sobre as
do autor.

= Fragmente o texto (paragrafos, partes) para melhor
compreensao.

= Verifiqgue, com atengdo e cuidado, o enunciado de
cada questéo.

= O autor defende ideias e vocé deve percebé-las.

= Observe as relagdes interparagrafos. Um paragra-
fo geralmente mantém com outro uma relacdo de
continuagdo, conclusdo ou falsa oposic¢do. Identifi-
que muito bem essas relagoes.

= Sublinhe, em cada paragrafo, o topico frasal, ou
seja, a ideia mais importante.

= Nos enunciados, grife palavras como “correto” ou
“incorreto”, evitando, assim, uma confusdo na hora
da resposta — o que vale ndo somente para Interpre-
tacdo de Texto, mas para todas as demais questdes!

= Se o foco do enunciado for o tema ou a ideia princi-
pal, leia com atengao a introdugdo e/ou a conclusao.

=  Olhe com especial atencdo os pronomes relativos,
pronomes pessoais, pronomes demonstrativos, etc,,
chamados vocabulos relatores, porque remetem a
outros vocabulos do texto.

SITES

Disponivel em: <http://www.tudosobreconcursos.
com/materiais/portugues/como-interpretar-textos>

Disponivel em: <http://portuguesemfoco.com/pf/
09-dicas-para-melhorar-a-interpretacao-de-textos-em-
-provas>

Disponivel em: <http://www.portuguesnarede.
com/2014/03/dicas-para-voce-interpretar-melhor-um.
html>

Disponivel em: <http://vestibular.uol.com.br/cursinho/
guestoes/questao-117-portugues.htm>

(L,& EXERCICIOS COMENTADOS

1. (EBSERH - Analista Administrativo — Estatistica —
AOCP-2015)

O verao em que aprendi a boiar
Quando achamos que tudo ja aconteceu, novas capaci-
dades fazem de nés pessoas diferentes do que éramos

IVAN MARTINS

Sei que a palavra da moda é precocidade, mas eu acre-
dito em conquistas tardias. Elas tém na minha vida um
gosto especial.

Quando aprendi a guiar, aos 34 anos, tudo se transfor-
mou. De repente, ganhei mobilidade e autonomia. A ci-
dade, minha cidade, mudou de tamanho e de fisionomia.
Descer a Avenida Reboucas num téxi, de madrugada, era
diferente — e pior — do que descer a mesma avenida com
as maos ao volante, ouvindo rock and roll no radio. Pegar
a estrada com os filhos pequenos revelou-se uma delicia
insuspeitada.

Talvez porque eu tenha comecado tarde, guiar me pare-
ce, ainda hoje, uma experiéncia incomum. E um ato que,
mesmo repetido de forma diaria, nunca se banalizou in-
teiramente.

Na véspera do Ano Novo, em Ubatuba, eu fiz outra des-
coberta tempora.

Depois de décadas de tentativas inuteis e frustrantes,
num final de tarde ensolarado eu conquistei o dom da
flutuagdo. Nas aguas célidas e translucidas da praia Bra-
va, sob o olhar risonho da minha mulher, finalmente con-
segui boiar.

Néo riam, por favor. Vocés que fazem isso desde os oito
anos, vocés que ja enjoaram da auséncia de peso e esfor-
€O, VOCés que ndo mais se surpreendem com a sensacgao
de balancar ao ritmo da agua - sinto dizer, mas vocés se
esqueceram de como tudo isso é bom.

Nadar é uma forma de sobrepujar a d4gua e impor-se a
ela. Boiar é fazer parte dela — assim como do sol e das
montanhas ao redor, dos sons que chegam filtrados ao
ouvido submerso, do vento que ergue a onda e lanca
adgua em nosso rosto. Boiar é ser feliz sem fazer forga, e
isso, curiosamente, ndo é facil.

Essa experiéncia me sugeriu algumas consideracdes so-
bre a vida em geral.

Uma delas, 6bvia, é que a gente nunca para de apren-
der ou de avancar. Intelectualmente e emocionalmente,
de um jeito préatico ou subjetivo, estamos sempre incor-
porando novidades que nos transformam. Somos gene-
ticamente elaborados para lidar com o novo, mas néo
s6. Também somos profundamente modificados por ele.
A cada momento da vida, quando achamos que tudo ja
aconteceu, novas capacidades irrompem e fazem de nés
uma pessoa diferente do que éramos. Uma pessoa capaz
de boiar é diferente daquelas que afundam como pedras.
Suspeito que isso tenha importancia também para os re-
lacionamentos.

Se a gente ndo congela ou enferruja — e tem gente que ja
estd assim aos 30 anos — nosso repertorio intimo tende a
se ampliar, a cada ano que passa e a cada nova relagéo.
Penso em aprender a escutar e a falar, em olhar o outro,
em tocar o corpo do outro com propriedade e deixar-se
tocar sem susto. Penso em conter a nossa propria frustra-
¢do e a nossa furia, em permitir que o parceiro floresca,
em dar atencdo aos detalhes dele. Penso, sobretudo, em
conquistar, aos poucos, a ansiedade e inseguranga que
nos bloqueiam o caminho do prazer, ndo apenas no sen-
tido sexual. Penso em estar mais tranquilo na companhia
do outro e de si mesmo, no mundo.

Assim como boiar, essas coisas sdo simples, mas preci-
sam ser aprendidas.



Estar no interior de uma relacdo verdadeira é como estar
na agua do mar. As vezes vocé nada, outras vezes vocé
boia, de vez em quando, morto de medo, sente que pode
afundar. E uma experiéncia que exige, a0 mesmo tem-
po, relaxamento e atencdo, e nem sempre essas coisas
se combinam. Se a gente se pde muito tenso e cerebral,
a relacdo perde a espontaneidade. Afunda. Mas, largada
apenas ao sabor das ondas, sem atencao ao equilibrio, a
relacdo também naufraga. H4 uma ciéncia sem célculos
que tem de ser assimilada a cada novo amor, por cada
um de nés. Ela fornece a combinagdo exata de atencéo e
relaxamento que permite boiar. Quer dizer, viver de for-
ma relaxada e consciente um grande amor.
Na minha experiéncia, esse aprendizado nado se fez ra-
pidamente. Demorou anos e ainda se faz. Talvez porque
eu seja homem, talvez porque seja obtuso para as coi-
sas do afeto. Provavelmente, porque sofro das limitacdes
emocionais que muitos sofrem e que tornam as relagdes
afetivas mais tensas e trabalhosas do que deveriam ser.
Sabemos nadar, mas nos custa relaxar e ser felizes nas
aguas do amor e do sexo. Nos custa boiar.
A boa noticia, que eu redescobri na praia, € que tudo se
aprende, mesmo as coisas simples que pareciam impos-
siveis.
Enquanto se esta vivo e relacdo existe, ha chance de me-
Ihorar. Mesmo se ela acabou, é certo que havera outra
no futuro, no qual faremos melhor: com mais calma, com
mais prazer, com mais intensidade e menos medo.
O verdo, afinal, esta apenas comecando. Todos os dias se
pode tentar boiar.
http://epoca.globo.com/colunas-e-blogs/ivan-mar-
tins/noticia/2014/01/overao-em-que-aprendi-boiar.html

De acordo com o texto, quando o autor afirma que “To-
dos os dias se pode tentar boiar., ele refere-se ao fato de

a) haver sempre tempo para aprender, para tentar relaxar
e ser feliz nas aguas do amor, agindo com mais cal-
ma, com mais prazer, com mais intensidade e menos
medo.

b) ser necessario agir com mais cautela nos relaciona-
mentos amorosos para que eles ndo se desfacam.

¢) haver sempre tempo para aprender a ser mais criterio-
so com seus relacionamentos, a fim de que eles sejam
vividos intensamente.

d) haver sempre tempo para aprender coisas novas, in-
clusive agir com o raciocinio nas relagdes amorosas.

e) ser necessario aprender nos relacionamentos, porém
sempre estando alerta para aquilo de ruim que pode
acontecer.

Resposta: Letra A. Ao texto: (...) tudo se aprende,
mesmo as coisas simples que pareciam impossiveis. /
Enquanto se esta vivo e relacdo existe, ha chance de
melhorar = sempre ha tempo para boiar (aprender).
Em “a": haver sempre tempo para aprender, para ten-
tar relaxar e ser feliz nas d4guas do amor, agindo com
mais calma, com mais prazer, com mais intensidade e
menos medo = correta.

Em “b": ser necessario agir com mais cautela nos rela-
cionamentos amorosos para que eles ndo se desfagcam
= incorreta — o autor propde viver intensamente.

Em “c”: haver sempre tempo para aprender a ser mais
criterioso com seus relacionamentos, a fim de que eles
sejam vividos intensamente = incorreta — ser menos
objetivo nos relacionamentos.

Em “d": haver sempre tempo para aprender coisas
novas, inclusive agir com o raciocinio nas rela¢des
amorosas = incorreta — ser mais emocao.

Em “"e": ser necessario aprender nos relacionamentos,
porém sempre estando alerta para aquilo de ruim
que pode acontecer = incorreta — estar sempre cui-
dando, ndo pensando em algo ruim.

2. (BACEN - TECNICO - CONHECIMENTOS BASICOS
- AREA 1 e 2 - CESPE-2013)

Uma crise bancaria pode ser comparada a um venda-
val. Suas consequéncias sobre a economia das familias e
das empresas sdo imprevisiveis. Os agentes econdmicos
relacionam-se em suas opera¢des de compra, venda e
troca de mercadorias e servigos de modo que cada fato
econOmico, seja ele de simples circulagéo, de transfor-
macao ou de consumo, corresponde a realizacado de ao
menos uma operagdo de natureza monetaria junto a um
intermediario financeiro, em regra, um banco comercial
que recebe um depdsito, paga um cheque, desconta um
titulo ou antecipa a realizacdo de um crédito futuro. A
estabilidade do sistema que intermedeia as operacdes
monetarias, portanto, é fundamental para a prépria se-
guranca e estabilidade das relacbes entre os agentes
econdmicos.
A iminéncia de uma crise bancéria é capaz de afetar e
contaminar todo o sistema econémico, fazendo que os
titulares de ativos financeiros fujam do sistema financei-
ro e se refugiem, para preservar o valor do seu patrimé-
nio, em ativos moveis ou imodveis e, em casos extremos,
em estoques crescentes de moeda estrangeira. Para se
evitar esse tipo de distorcao, é fundamental a manuten-
¢do da credibilidade no sistema financeiro. A experién-
cia brasileira com o Plano Real é singular entre os paises
que adotaram politicas de estabilizagdo monetaria, uma
vez que a reversdo das taxas inflacionarias ndo resultou
na fuga de capitais liquidos do sistema financeiro para
os ativos reais.
Pode-se afirmar que a estabilidade do Sistema Financei-
ro Nacional é a garantia de sucesso do Plano Real. Ndo
existe moeda forte sem um sistema bancario igualmen-
te forte. Ndo é por outra razdo que a Lei n.° 4.595/1964,
que criou o Banco Central do Brasil (BACEN), atribuiu-
-lhe simultaneamente as func¢des de zelar pela estabili-
dade da moeda e pela liquidez e solvéncia do sistema
financeiro.

Atuacdo do Banco Central na sua funcéo de zelar
pela estabilidade do Sistema Financeiro Nacional. Inter-

net: < www.bcb.gov.br > (com adaptagées).

Conclui-se da leitura do texto que a comparacao entre
“crise bancdria" e "vendaval" embasa-se na impossibi-
lidade de se preverem as consequéncias de ambos os
fendmenos.

( ) CERTO ( ) ERRADO
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Resposta: Certo. Conclui-se da leitura do texto que
a comparacao entre “crise bancdria” e "vendaval’ em-
basa-se na impossibilidade de se preverem as conse-
quéncias de ambos os fendmenos.

Voltemos ao texto: Uma crise bancdria pode ser compa-
rada a um vendaval. Suas consequéncias sobre a econo-
mia das familias e das empresas sGo imprevisiveis.

3. (BANPARA - ASSISTENTE SOCIAL - FADESP-2018)

Lastro e o Sistema Bancario

[.]
Até os anos 60, o papel-moeda e o dinheiro depositado
nos bancos deviam estar ligados a uma quantidade de
ouro num sistema chamado lastro-ouro. Como esse me-
tal é limitado, isso garantia que a producdo de dinheiro
fosse também limitada. Com o tempo, os banqueiros se
deram conta de que ninguém estava interessado em tro-
car dinheiro por ouro e criaram manobras, como a reserva
fracional, para emprestar muito mais dinheiro do que real-
mente tinham em ouro nos cofres. Nas crises, como em
1929, todos queriam sacar dinheiro para pagar suas contas
e os bancos quebravam por falta de fundos, deixando sem
nada as pessoas que acreditavam ter suas economias se-
guramente guardadas.
Em 1971, o presidente dos EUA acabou com o padrédo-ou-
ro. Desde entdo, o dinheiro, na forma de cédulas e prin-
cipalmente de valores em contas bancérias, ja ndo tendo
nenhuma riqueza material para representar, é criado a
partir de empréstimos. Quando alguém vai até o banco
e recebe um empréstimo, o valor colocado em sua conta
é gerado naquele instante, criado a partir de uma decisdo
administrativa, e assim entra na economia. Essa explicacao
permaneceu controversa e escondida por muito tempo,
mas hoje esta clara em um relatério do Bank of England
de 2014.
Praticamente todo o dinheiro que existe no mundo é cria-
do assim, inventado em canetacos a partir da concessao
de empréstimos. O que torna tudo mais estranho e per-
verso é que, sobre esse empréstimo, é cobrada uma divida.
Entdo, se eu peco dinheiro ao banco, ele inventa nimeros
em uma tabela com meu nome e pede que eu devolva
uma quantidade maior do que essa. Para pagar a divida,
preciso ir até o dito "livre-mercado” e trabalhar, lutar, talvez
trapacear, para conseguir o dinheiro que o banco inventou
na conta de outras pessoas. Esse é o dinheiro que vai ser
usado para pagar a divida, ja que a Unica fonte de moeda
é o empréstimo bancério. No fim, os bancos acabam com
todo o dinheiro que foi inventado e ainda confiscam os
bens da pessoa endividada cujo dinheiro tomei.
Assim, o sistema monetario atual funciona com uma moe-
da que é ao mesmo tempo escassa e abundante. Escassa
porque sé banqueiros podem cria-la, e abundante porque
é gerada pela simples manipulacdo de bancos de dados.
O resultado é uma acumulagdo de riqueza e poder sem
precedentes: um mundo onde o patriménio de 80 pessoas
€ maior do que o de 3,6 bilhdes, e onde o 1% mais rico
tem mais do que os outros 99% juntos.
[.]
Disponivel em https.//fagulha.org/artigos/inventando-
-dinheiro/
Acessado em 20/03/2018

De acordo com o autor do texto Lastro e o sistema banca-
rio, a reserva fracional foi criada com o objetivo de

a) tornar ilimitada a producdo de dinheiro.
b) proteger os bens dos clientes de bancos.
c) impedir que os bancos fossem a faléncia.
d) permitir o empréstimo de mais dinheiro
€) preservar as economias das pessoas.

Resposta: Letra D. Ao texto: (...) Com o tempo, os ban-
queiros se deram conta de que ninguém estava interes-
sado em trocar dinheiro por ouro e criaram manobras

como a reserva fracional, para emprestar muito mais
dinheiro do que realmente tinham em ouro nos cofres.

Em “a”, tornar ilimitada a producdo de dinheiro = in-
correta

Em "b", proteger os bens dos clientes de bancos = in-
correta
Em “c”, impedir que os bancos fossem a faléncia = in-

correta
Em "d", permitir o empréstimo de mais dinheiro =
correta
Em "e", preservar as economias das pessoas = incorreta

4. (BANPARA - ASSISTENTE SOCIAL - FADESP-2018) A
leitura do texto permite a compreensao de que

a) as dividas dos clientes sdo o que sustenta os bancos.
b) todo o dinheiro que os bancos emprestam é imaginario.
¢) quem pede um empréstimo deve a outros clientes.

d) o pagamento de dividas depende do “livre-mercado”.
e) os bancos confiscam os bens dos clientes endividados.

Resposta: Letra A.

Em “a", as dividas dos clientes sao o que sustenta os
bancos = correta

Em “b", todo o dinheiro que os bancos emprestam é
imaginario = nem todo

Em “c", quem pede um empréstimo deve a outros
clientes = deve ao banco, este paga/empresta a outros
clientes

Em “d", o pagamento de dividas depende do “livre-mer-
cado” = ndo so: (...) preciso ir até o dito “livre-mercado”
e trabalhar, lutar, talvez trapacear.

Em “e", os bancos confiscam os bens dos clientes endi-
vidados = desde que ndo paguem a divida

5. (BANESTES - ANALISTA ECONOMICO FINANCEIRO
GESTAO CONTABIL - FGV-2018) Observe a charge abai-
xo, publicada no momento da intervencdo nas atividades
de seguranca do Rio de Janeiro, em marco de 2018.
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CONCEITOS BASICOS E
UTILIZAGAO DE
FERRAMENTAS, APLICATIVOS E
PROCEDIMENTOS DE INFORMATICA:
TIPOS DE COMPUTADORES, CONCEITOS DE
HARDWARE E DE SOFTWARE, INSTALACAO
DE PERIFERICOS.

MODOS DE
TECNOLOGIAS,

A Informatica é um meio para diversos fins, com isso
acaba atuando em todas as areas do conhecimento. A
sua utilizagdo passou a ser um diferencial para pessoas
e empresas, visto que, o controle da informacao passou
a ser algo fundamental para se obter maior flexibilidade
no mercado de trabalho. Logo, o profissional, que melhor
integrar sua area de atuacdo com a informatica, atingira,
com mais rapidez, os seus objetivos e, consequentemen-
te, 0 seu sucesso, por isso em quase todos editais de con-
cursos publicos temos Informatica.

Y%

#FicaDica

Informética pode ser considerada como
significando “informacdo automatica”, ou seja, a
utilizacdo de métodos e técnicas no tratamento
automatico da informacdo. Para tal, é preciso
uma ferramenta adequada: O computador.

A palavra informaética originou-se da juncdo de
duas outras palavras: informagdo e automatica.
Esse principio béasico descreve o proposito
essencial da informatica: trabalhar informacdes
para atender as necessidades dos usuarios de
maneira rapida e eficiente, ou seja, de forma
automatica e muitas vezes instantanea.

O que é um computador?

O computador é uma maquina que processa dados,
orientado por um conjunto de instrucdes e destinado a
produzir resultados completos, com um minimo de inter-
venc¢do humana. Entre varios beneficios, podemos citar:

: grande velocidade no processamento e disponibili-
zacgao de informagoes;

: precisdo no fornecimento das informacdes;

: propicia a redugdo de custos em varias atividades

: préprio para execucdo de tarefas repetitivas;

Como ele funciona?
Em informatica, e mais especialmente em computado-
res, a organizacdo basica de um sistema sera na forma de:

SATDA

ENTRADA PROCESSAMENTO l_'l
-

+—————————— REALIMENTACAQ +——

Figura 1: Etapas de um processamento de dados.

Vamos observar agora, alguns pontos fundamentais
para o entendimento de informatica em concursos publicos.

Hardware, sdo os componentes fisicos do computador,
ou seja, tudo que for tangivel, ele é composto pelos peri-
féricos, que podem ser de entrada, saida, entrada-saida ou
apenas saida, além da CPU (Unidade Central de Processa-
mento)

Software, sdo os programas que permitem o funciona-
mento e utilizacdo da maquina (hardware), é a parte légica
do computador, e pode ser dividido em Sistemas Operacio-
nais, Aplicativos, Utilitarios ou Linguagens de Programacao.

O primeiro software necessario para o funcionamento
de um computador é o Sistema Operacional (Sistema Ope-
racional). Os diferentes programas que vocé utiliza em um
computador (como o Word, Excel, PowerPoint etc) sdo os
aplicativos. Ja os utilitarios sdo os programas que auxiliam
na manutencdo do computador, o antivirus é o principal
exemplo, e para finalizar temos as Linguagens de Progra-
macdo que sdo programas que fazem outros programas,
como o JAVA por exemplo.

Importante mencionar que os softwares podem ser li-
vres ou pagos, no caso do livre, ele possui as seguintes ca-
racteristicas:

e O usuario pode executar o software, para qualquer

uso.

e Existe a liberdade de estudar o funcionamento do

programa e de adapta-lo as suas necessidades.

E permitido redistribuir cépias.

O usuério tem a liberdade de melhorar o programa
e de tornar as modificagbes publicas de modo que a
comunidade inteira beneficie da melhoria.

Entre os principais sistemas operacionais pode-se des-
tacar o Windows (Microsoft), em suas diferentes versdes, o
Macintosh (Apple) e o Linux (software livre criado pelo fin-
landés Linus Torvalds), que apresenta entre suas versdes o
Ubuntu, o Linux Educacional, entre outras.

E o principal software do computador, pois possibilita
que todos os demais programas operem.

@

- Android é um Sistema Operacional desenvolvido
pelo Google para funcionar em dispositivos
moveis, como Smartphones e Tablets. Sua
distribuicdo é livre, e qualquer pessoa pode
ter acesso ao seu cdédigo-fonte e desenvolver
aplicativos (apps) para funcionar neste Sistema
Operacional.
iOS, é o sistema operacional utilizado pelos
aparelhos fabricados pela Apple, como o iPhone
e o iPad.

#FicaDica

Conceitos basicos de Hardware (Placa mae, memo-
rias, processadores (CPU) e disco de armazenamento
HDs, CDs e DVDs)

Os gabinetes sdo dotados de fontes de alimentacao de
energia elétrica, botdo de ligar e desligar, botdo de reset,
baias para encaixe de drives de DVD, CD, HD, saidas de ven-
tilacdo e painel traseiro com recortes para encaixe de pla-
cas como placa mée, placa de som, video, rede, cada vez
mais com saidas USBs e outras.

NOCOES DE INFORMATICA
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No fundo do gabinete existe uma placa de metal onde sera fixada a placa mae. Pelos furos nessa placa é possivel
verificar se sera possivel ou ndo fixar determinada placa mae em um gabinete, pois eles tém que ser proporcionais aos
furos encontrados na placa mae para parafusa-la ou encaixa-la no gabinete.

#FicaDica

- Placa-mae, é a placa principal, formada por um conjunto de circuitos integrados (“chip set”) que reconhece e
gerencia o funcionamento dos demais componentes do computador.

Se o processador pode ser considerado o “cérebro” do computador, a placa-mae (do inglés motherboard) represen-
ta a espinha dorsal, interligando os demais periféricos ao processador.

O disco rigido, do inglés hard disk, também conhecido como HD, serve como unidade de armazenamento perma-
nente, guardando dados e programas.

Ele armazena os dados em discos magnéticos que mantém a gravacao por varios anos, se Necessario.

Esses discos giram a uma alta velocidade e tem seus dados gravados ou acessados por um braco moével composto
por um conjunto de cabecas de leitura capazes de gravar ou acessar os dados em qualquer posi¢do nos discos.

Dessa forma, os computadores digitais (que trabalham com valores discretos) sdo totalmente binarios. Toda infor-
macao introduzida em um computador é convertida para a forma binaria, através do emprego de um codigo qualquer
de armazenamento, como veremos mais adiante.

A menor unidade de informacdo armazenavel em um computador é o algarismo binario ou digito binario, conheci-
do como bit (contracao das palavras inglesas binarydigit). O bit pode ter, entdo, somente dois valores: 0 e 1.

Evidentemente, com possibilidades tdo limitadas, o bit pouco pode representar isoladamente; por essa razao, as
informacdes manipuladas por um computador sdo codificadas em grupos ordenados de bits, de modo a terem um
significado util.

O menor grupo ordenado de bits representando uma informacao Util e inteligivel para o ser humano é o byte (leia-
-se "baite”).

Como os principais codigos de representacdo de caracteres utilizam grupos de oito bits por caracter, os conceitos
de byte e caracter tornam-se semelhantes e as palavras, quase sinGnimas.

E costume, no mercado, construirem memédrias cujo acesso, armazenamento e recuperacdo de informacdes s&o
efetuados byte a byte. Por essa razdo, em anuncios de computadores, menciona-se que ele possui “512 mega bytes de
memodria”; por exemplo, na realidade, em face desse costume, quase sempre o termo byte é omitido por ja subentender
esse valor.

Para entender melhor essas unidades de memorias, veja a imagem abaixo:

Figura 2: Unidade de medida de memorias

Em resumo, a cada degrau que vocé desce na Figura 3 é so vocé dividir por 1024 e a cada degrau que vocé sobe
basta multiplicar por 1024. Vejamos dois exemplos abaixo:
Destacar essa tabela

. . i Transformar 16422282522 kilobytes em terabytes:
Transformar 4 gigabytes em kilobytes: | 4¢/5558555 /1024 = 16037385,28 megabytes

4 * 1024 = 4096 megabytes ;
. . : 16037385,28 / 1024 = 15661,51 gigabytes
4096 * 1024 = 4194304 kilobytes. 1566151/ 1024 = 15,29 terabytes.

USB é abreviacao de “Universal Serial Bus”. E a porta de entrada mais usada atualmente.

Além de ser usado para a conexdo de todo o tipo de dispositivos, ele fornece uma pequena quantidade de energia.
Por isso permite que os conectores USB sejam usados por carregadores, luzes, ventiladores e outros equipamentos.

A fonte de energia do computador ou, em inglés é responsavel por converter a voltagem da energia elétrica, que
chega pelas tomadas, em voltagens menores, capazes de ser suportadas pelos componentes do computador.



Monitor de video

Normalmente um dispositivo que apresenta informa-
¢oes na tela de LCD, como um televisor atual.

Outros monitores sdo sensiveis ao toque (chamados
de touchscreen), onde podemos escolher opgdes tocan-
do em botdes virtuais, apresentados na tela.

Impressora

Muito popular e conhecida por produzir informagdes
impressas em papel.

Atualmente existem equipamentos chamados im-
pressoras multifuncionais, que comportam impressora,
scanner e fotocopiadoras num sé equipamento.

Pen drive é a midia portatil mais utilizada pelos usua-
rios de computadores atualmente.

Ele ndo precisar recarregar energia para manter os
dados armazenados. Isso o torna seguro e estavel, ao
contrario dos antigos disquetes. E utilizado através de
uma porta USB (Universal Serial Bus).

Cartbes de memoria, sdo baseados na tecnologia
flash, semelhante ao que ocorre com a memoria RAM
do computador, existe uma grande variedade de formato
desses cartoes.

Sdo muito utilizados principalmente em cameras
fotogréficas e telefones celulares. Podem ser utilizados
também em microcomputadores.

@

- BIOS é o Basic Input/Output System, ou Sistema
Bésico de Entrada e Saida, trata-se de um
mecanismo responsavel por algumas atividades
consideradas corriqueiras em um computador,
mas que sdo de suma importancia para o correto
funcionamento de uma maquina.

#FicaDica

Se a BIOS para de funcionar, o PC também para! Ao
iniciar o PC, a BIOS faz uma varredura para detectar e
identificar todos os componentes de hardware conecta-
dos a maquina.

S6 depois de todo esse processo de identificacdo é
que a BIOS passa o controle para o sistema operacional e
o boot acontece de verdade.

Diferentemente da memaoria RAM, as memodrias ROM
(Read Only Memory — Memdria Somente de Leitura) ndo
sdo volateis, mantendo os dados gravados apos o desli-
gamento do computador.

As primeiras ROM nao permitiam a regravacao de seu
contelido. Atualmente, existem variagdes que possibili-
tam a regravacao dos dados por meio de equipamentos
especiais. Essas memodrias sao utilizadas para o armaze-
namento do BIOS.

O processador que é uma pega de computador que
contém instrucdes para realizar tarefas l6gicas e mate-
maticas. O processador é encaixado na placa mae atra-
vés do socket, ele que processa todas as informacdes do
computador, sua velocidade é medida em Hertz e os fa-
bricantes mais famosos sao Intel e AMD.

O processador do computador (ou CPU — Unidade
Central de Processamento) é uma das partes principais
do hardware do computador e é responsavel pelos cal-
culos, execucdo de tarefas e processamento de dados.

Contém um conjunto de restritos de células de me-
méria chamados registradores que podem ser lidos e
escritos muito mais rapidamente que em outros dispo-
sitivos de memoria. Os registradores sdo unidades de
memdria que representam o meio mais caro e rapido de
armazenamento de dados. Por isso sdo usados em pe-
quenas quantidades nos processadores.

Em relacdo a sua arquitetura, se destacam os modelos
RISC (Reduced Instruction Set Computer) e CISC (Com-
plex Instruction Set Computer). Segundo Carter [s.d.]:

.. RISC sdo arquiteturas de carga-armazenamento,
enguanto que a maior parte das arquiteturas CISC per-
mite que outras operacdes também facam referéncia a
memodria.

Possuem um clock interno de sincronizagdo que de-
fine a velocidade com que o processamento ocorre. Essa
velocidade é medida em Hertz. Segundo Amigo (2008):

Em um computador, a velocidade do clock se refere
ao numero de pulsos por segundo gerados por um os-
cilador (dispositivo eletronico que gera sinais), que de-
termina o tempo necessario para o processador executar
uma instrucdo. Assim para avaliar a performance de um
processador, medimos a quantidade de pulsos gerados
em 1 segundo e, para tanto, utilizamos uma unidade de
medida de frequéncia, o Hertz.

Unidade de

Caontrole

Unidade Logica
& Aritmetica

Unidzsde Central de

Processamento

Figura 3: Esquema Processador

Na placa mae sdo conectados outros tipos de placas,
com seus circuitos que recebem e transmite dados para
desempenhar tarefas como emissdo de audio, conexao a
Internet e a outros computadores e, como nao poderia
faltar, possibilitar a saida de imagens no monitor.

Essas placas, muitas vezes, podem ter todo seu hard-
ware reduzido a chips, conectados diretamente na placa
mae, utilizando todos os outros recursos necessarios, que
nao estdo implementados nesses chips, da prépria mo-
therboard. Geralmente esse fato implica na reducdo da
velocidade, mas hoje essa reducdo é pouco considerada,
uma vez que é aceitavel para a maioria dos usuarios.

No entanto, quando se pretende ter maior poténcia
de som, melhor qualidade e até aceleracao grafica de
imagens e uma rede mais veloz, a opcao escolhida sédo as
placas off board. Vamos conhecer mais sobre esse termo
e sobre as placas de video, som e rede:

Placas de video sao hardwares especificos para traba-
Ihar e projetar a imagem exibida no monitor. Essas placas
podem ser onboard, ou seja, com chipset embutido na

NOCOES DE INFORMATICA
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placa mae, ou off board, conectadas em slots presentes
na placa mae. Sdo considerados dispositivos de saida de
dados, pois mostram ao usuario, na forma de imagens,
o resultado do processamento de varios outros dados.

Vocé ja deve ter visto placas de video com especi-
ficacBes 1x, 2x, 8x e assim por diante. Quanto maior o
numero, maior sera a quantidade de dados que passarao
por segundo por essa placa, o que oferece imagens de
video, por exemplo, com velocidade cada vez mais proéxi-
ma da realidade. Além dessa velocidade, existem outros
itens importantes de serem observados em uma placa
de video: aceleracao grafica 3D, resolucdo, quantidade de
cores €, como ndo poderiamos esquecer, qual o padrao
de encaixe na placa mée que ela devera usar (atualmente
seguem opgoes de PCl ou AGP). Vamos ver esses itens
um a um:

Placas de som sdo hardwares especificos para traba-
Ihar e projetar a sons, seja em caixas de som, fones de
ouvido ou microfone. Essas placas podem ser onboard,
ou seja, com chipset embutido na placa mae, ou of-
fboard, conectadas em slots presentes na placa mae. Séo
dispositivos de entrada e saida de dados, pois tanto per-
mitem a inclusdo de dados (com a entrada da voz pelo
microfone, por exemplo) como a saida de som (através
das caixas de som, por exemplo).

Placas de rede sdo hardwares especificos para inte-
grar um computador a uma rede, de forma que ele possa
enviar e receber informacdes. Essas placas podem ser on-
board, ou seja, com chipset embutido na placa mae, ou
offboard, conectadas em slots presentes na placa mae.

Y%

— Alguns dados importantes a serem observados
em uma placa de rede sdo: a arquitetura de rede
que atende os tipos de cabos de rede suportados
e a taxa de transmissao.

#FicaDica

Periféricos de computadores

Para entender o suficiente sobre periféricos para con-
curso publico é importante entender que os periféricos
sao os componentes (hardwares) que estdao sempre liga-
dos ao centro dos computadores.

Os periféricos sdo classificados como:

Dispositivo de Entrada: E responsavel em transmitir a
informacdo ao computador. Exemplos: mouse, scanner,
microfone, teclado, Web Cam, Trackball, Identificador
Biométrico, Touchpad e outros.

Dispositivos de Saida: E responsavel em receber a in-
formacao do computador. Exemplos: Monitor, Impresso-
ras, Caixa de Som, Ploter, Projector de Video e outros.

Dispositivo de Entrada e Saida: E responsavel em
transmitir e receber informacdo ao computador. Exem-
plos: Drive de Disquete, HD, CD-R/RW, DVD, Blu-ray, mo-
dem, Pen-Drive, Placa de Rede, Monitor Tactil, Dispositivo
de Som e outros.

©

— Periféricos sempre podem ser classificados em
trés tipos: entrada, saida e entrada e saida.

#FicaDica
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. Propriedades de DataTraveler 20

Geral Hﬂmﬂ'ﬁ

DataTraveler 20

Fungdes do Dispostivo:

home Tipo

EiE Dispositivos

(a Kingston Data Traveler 2.0 LISB Device Unidades de..
I ¥ USE Mass Storage Device Controladore..

Resumo das Fungdes do Dispositivo

Fabricante:  Kingston

Local &m Enumerador UMBus
Status do disposEste dispositivo estd funcionando cometamente.
Propriedades I

0K Carcelsr |

Considerando a figura acima, que ilustra as propriedades
de um dispositivo USB conectado a um computador com
sistema operacional Windows 7, julgue os itens a seguir

1) Escrivao de Policia CESPE 2013

As informacGes na figura mostrada permitem inferir que
o dispositivo USB em questdo usa o sistema de arquivo
NTFS, porque o fabricante é Kingston.

() Certo () Errado

Resposta: Errado - Por padrdo os pendrives (de baixa
capacidade) sGo formatados no sistema de arquivos
FAT, mas a marca do dispositivo ou mesmo a janela

ilustrada ndo apresenta informacdes para afirmar sobre
qual sistema de arquivos estd sendo utilizado.

2) Escrivao de Policia CESPE 2013

Ao se clicar 0 icone § use Mass Somge Device, S€FA Mostrado, no
Resumo das Funcdes do Dispositivo, em que porta USB o
dispositivo estd conectado.

() Certo () Errado

Resposta: Certo - Ao se clicar no icone citado serd de-
monstrada uma janela com informac6es/propriedades
do dispositivo em questdo, uma das informagées que
aparecem na janela é a porta em que o dispositivo USB
foi/estd conectado.

3) Escrivao de Policia CESPE 2013

Um clique duplo em 4 Kingston DataTraveler 2.0 USE Device fard
que seja disponibilizada uma janela contendo funcionali-
dades para a formatacao do dispositivo USB.

() Certo () Errado
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ATENDIMENTO AO PUBLICO.
COMUNICABILIDADE, APRESENTACAO,
ATENCAO, CORTESIA, INTERESSE,
PRESTEZA, EFICIENCIA, TOLERANCIA,
DISCRICAO, CONDUTA E OBJETIVIDADE.
ATENDIMENTO AO TELEFONE.

ATENDIMENTO AO PUBLICO

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-
-se como um desafio institucional e deve ter como meta
aprimorar e uniformizar o servico oferecido tanto ao pu-
blico externo como ao publico interno.

Vale ressaltar que o agente responsavel por realizar
o atendimento, ao fazé-lo, ndo o faz por si mesmo, mas
pela instituicdo, ou seja, ele representa a organizagdo
naquele momento, é a imagem da organizagdo que se
apresenta na figura desse agente.

Quando falamos em atendimento de qualidade, pensa-
mos em exceléncia na forma com que nossos clientes (in-
ternos ou externos) sdo tratados. Lidar com pessoas, como
ocorre em um atendimento, exige uma postura comporta-
mental comprometida com o outro, com suas necessida-
des, seus anseios, mas também com a organizacdo, suas
regras, ou seja, exige responsabilidade, conhecimento de
fungdes, uso adequado de ferramentas para se enquadrar
ao sistema de funcionamento da organizacdo, agilidade,
cordialidade, eficiéncia e, principalmente, empatia para
realizar um atendimento de exceléncia junto ao publico.

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja,
ao ato de prestar atencdo as pessoas com as quais man-
temos contato.

A qualidade do atendimento prestado depende da
capacidade de se comunicar com o publico e da mensa-
gem transmitida.

O edital cita caracteristicas que sdo imprescindiveis
quando se almeja alcancar um nivel de exceléncia em
qualidade no atendimento. Vejamos:

* Atencdo: o cliente precisa ser o foco de suas agoes.

E necessario fazer com que ele se sinta realmente
o elemento de maior importancia nessa relacao,
e isso sera possivel quando o atende dispender a
atencdo necessaria nesse contato, criando empa-
tia para identificar de fato qual a melhor forma de
atender esse cliente.

= Cortesia: ser cortés significa usar de gentileza, edu-

cagao, lidar as pessoas com amabilidade, generosi-
dade e delicadeza no trato.

= Interesse: como dissemos acima, desenvolver em-

patia, ou seja, quando se coloca no lugar da pessoa
e demonstra interesse naquilo que é importante
para ela, consequentemente, realiza-se um traba-
lho melhor.

= Presteza: estad relacionado com a boa vontade e

pré-disposicdo em servir.

= Eficiéncia: eficiéncia é a capacidade de “fazer as

coisas direito”, um administrador é considerado
eficiente quando minimiza o custo dos recursos
usados para atingir determinado fim.

= Tolerancia: representa a capacidade de uma pes-
soa ou grupo de aceitar, em outra pessoa ou grupo
uma atitude diferente das que sdo a norma de seu
grupo.

= Discricdo: envolve zelo, respeito, prudéncia, dis-
cernimento e sensatez quando fornece uma infor-
macdo ao cliente. E necessario manter-se reser-
vado sobre o que o cliente Ihe diz. Assim, estara
transmitindo confiabilidade e seriedade no traba-
lho desenvolvido.

= Conduta: espera-se que o atendente conheca e
respeite as normas internas, afinal, ele é um ca-
nal de transmissdo da imagem da organizacdo e,
como tal, deve manter postura profissional, agir
dentro da cultura da empresa/ instituicdo e con-
forme os interesses institucionais, mas, ainda sim,
atingindo o resultado desejado de atender com
exceléncia o cliente, resolvendo sua necessidade
ou atendendo seu desejo.

= Objetividade, clareza e concisdo: ser direto, obje-
tivo e claro em suas respostas para o cliente e se
ater ao foco do que esta sendo perguntado, forne-
cendo informacgdes precisas e sucintas com aten-
¢ao e clareza.

1. Postura de atendimento

Aqui, falamos em fatores pessoais que influenciam o
atendimento: apresentacdo pessoal, cortesia (persona-
lizar o atendimento), atencdo, tolerancia (grau de acei-
tacdo de diferente modo de pensar), discricdo, conduta,
objetividade.

A postura pode ser entendida como a juncéo de to-
dos esses aspectos relacionados com a nossa expressdo
corporal na sua totalidade e nossa condi¢cdo emocional.

Podemos destacar 3 pontos necessarios para falar-
mos de postura. Sao eles:

= Ter uma postura de abertura: caracteriza-se por
um posicionamento de humildade, mostrando-se
sempre disponivel para atender e interagir pron-
tamente com o cliente. Esta postura de abertura
do atendente suscita alguns sentimentos positivos
nos clientes, como por exemplo:

= Postura do atendente de manter os ombros aber-
tos e o peito aberto, passa ao cliente um senti-
mento de receptividade e acolhimento;

» A cabeca meio curva e o corpo ligeiramente incli-
nado transmitem ao cliente a humildade do aten-
dente;

= O olhar nos olhos e o aperto de méao firme tradu-
zem respeito e segurancga;

= A fisionomia amistosa alenta um sentimento de
afetividade e calorosidade.

= Ter sintonia entre fala e expressao corporal: ca-
racteriza-se pela existéncia de uma unidade entre
0 que dizemos e 0 que expressamos NO NOSSO
corpo. Quando fazemos isso, nos sentimos mais
harmonicos e confortaveis. Ndo precisamos fingir,
mentir ou encobrir os nossos sentimentos e eles
fluem livremente. Dessa forma, nos sentimos mais
livres do stress, das doencas, dos medos.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS - ASSISTENTE ADMINISTRATIVO
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= As expressoes faciais: podemos extrair dois aspec-
tos: o expressivo, ligado aos estados emocionais
que elas traduzem e a identificacdo desses estados
pelas pessoas; e a sua funcao social, que diz em
que condicdes ocorreu a expressao, seus efeitos
sobre o observador e quem a expressa.

Podemos concluir, entendendo que qualquer com-
portamento inclui posturas e é sempre fruto da interagao
complexa entre o organismo e o seu meio ambiente.

Observando essas condi¢des principais que causam a
vinculagdo ou o afastamento do cliente da empresa, po-
demos separar a estrutura de uma empresa de servigos
em dois itens:

2. Os servigos

O servigo assume uma dimensdo macro nas organi-
zagdes e, como tal, esta diretamente relacionado ao pro-
prio negocio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas
de servicos, a sua propria definicdo e filosofia. Aqui, tam-
bém sdo tratados os aspectos gerais da organizagédo que
dado peso ao negdcio, como: o ambiente fisico, as cores
(pintura), os jardins. Este item, portanto, depende mais
diretamente da empresa e esta mais relacionado com as
condigdes sistémicas.

3. Pontos e politicas do atendimento

E o tratamento dispensado as pessoas, esta mais rela-
cionado com o funcionario em si, com as suas atitudes e
o seu modo de agir com os clientes. Portanto, esta ligado
as condi¢des individuais.

E necessario unir esses dois pontos e estabelecer nas
politicas das empresas o treinamento e a definicdo de um
padrdo de atendimento e de um perfil basico para o pro-
fissional de atendimento, como forma de avancar no pro-
prio negdcio. Dessa maneira, esses dois itens se tornam
complementares e inter-relacionados, com dependéncia
reciproca para terem peso.

4. O profissional do atendimento

Para conhecermos melhor a postura de atendimen-
to, faz-se necessario falar do verdadeiro profissional do
atendimento.

Os trés passos do verdadeiro profissional de atendi-
mento:

4.1 Entender o seu verdadeiro papel: que é o de
compreender e atender as necessidades dos clientes, fa-
zer com que ele seja bem recebido, ajuda-lo a se sentir
importante e proporciond-lo um ambiente agradéavel.
Este profissional é voltado completamente para a intera-
¢do com o cliente, estando sempre com as suas antenas
ligadas neste, para perceber constantemente as suas ne-
cessidades. Para o profissional, ndo basta apenas conhe-
cer o produto ou servigo, 0 mais importante é demons-
trar interesse em relacdo as necessidades dos clientes e
atendé-las.

4.2 Entender o lado humano: conhecendo as neces-
sidades dos clientes, agucando a capacidade de perce-
ber o cliente. Para entender o lado humano, é necessario
que este profissional tenha uma formagéo voltada para

as pessoas e goste de lidar com gente. Espera-se que ele
fique feliz em fazer o outro feliz, pois, para este profissio-
nal, a felicidade de uma pessoa comeca no mesmo ins-
tante em que ela cessa a busca de sua prépria felicidade
para buscar a felicidade do outro.

4.3 Entender a necessidade de manter um estado
de espirito positivo: cultiva-se pensamentos e senti-
mentos positivos para ter atitudes adequadas no mo-
mento do atendimento. Ele sabe que é fundamental se-
parar os problemas particulares do dia a dia do trabalho
e, para isso, cultiva o estado de espirito antes da chegada
do cliente. O primeiro passo de cada dia é iniciar o tra-
balho com a consciéncia de que o seu principal papel é o
de ajudar os clientes a solucionarem suas necessidades.
A postura é de realizar servicos para o cliente.

5. A fuga dos clientes
As pesquisas revelam que 68% dos clientes das em-
presas fogem delas por problemas relacionados a postu-
ra de atendimento.
Numa escala decrescente de importancia, podemos
observar os seguintes percentuais:
= 68% dos clientes fogem das empresas por proble-
mas de postura no atendimento;
= 14% fogem por ndo terem suas reclamacdes aten-
didas;
= 9% fogem pelo prego;
= 9% fogem por competicdo, mudanca de endereco,
morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implan-
tados nas organiza¢des, muitas vezes obsoletos. Esses
sistemas ndo definem uma politica clara de servigos, ndo
definem o que é o préprio servico e qual é o seu produto.
Sem isso, existe muita dificuldade em satisfazer plena-
mente o cliente.

Essas empresas que perdem 68% dos seus clientes
ndo contratam profissionais com caracteristicas basicas
para atender o publico, ndo treinam esses profissionais
na postura adequada, ndo criam um padrédo de atendi-
mento e este passa a ser realizado de acordo com as ca-
racteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nocédo clara da causa primaria da perda de
clientes faz com que as empresas demitem os funcio-
narios “porque eles ndo sabem nem atender o cliente”.
Parece até que o atendimento ¢ a tarefa mais simples da
empresa e que menos merece preocupacao. Ao contra-
rio, € a mais complexa e recheada de nuances que per-
passam pela condicdo individual e por condi¢des sisté-
micas.

Essas condicoes sistémicas estdo relacionadas a:

1. Falta de uma politica clara de servicos;

2. Indefinicdo do conceito de servicos;

3. Falta de um perfil adequado para o profissional de
atendimento;

4. Falta de um padrdo de atendimento;

. Inexisténcia do follow up;

6. Falta de treinamento e qualificacdo de pessoal.
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Nas condicbes individuais, podemos encontrar a con-
tratacdo de pessoas com caracteristicas opostas ao ne-
cessario para atender ao publico, como: timidez, avareza,
rebeldia...

6. Os requisitos para contratacao deste profissional

Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns
requisitos sdo essenciais ao atendente. Séo eles:

= Gostar de servir, de fazer o outro feliz;

= Gostar de lidar com gente;

= Ser extrovertido;

= Ter humildade;

= Cultivar um estado de espirito positivo;

= Satisfazer as necessidades do cliente;

= Cuidar da aparéncia.

Com esses requisitos, o sinal fica verde para o aten-
dimento.

7. Outros fatores importantes no atendimento

7.1 O olhar

Os olhos transmitem o que estd na nossa alma. Através
do olhar, podemos passar para as pessoas os nossos senti-
mentos mais profundos, pois ele reflete o nosso estado de
espirito.

Ao analisar a expressao do olhar, ndo vamos nos
prender somente a ele, mas a fisionomia como um todo
para entendermos o real sentido dos olhos.

Um olhar brilhante transmite ao cliente a sensacao de
acolhimento, de interesse no atendimento das suas ne-
cessidades, de vontade de ajudar. Ao contrario, um olhar
apatico, traduz fraqueza e desinteresse, dando ao cliente,
a impressao de desgosto e dissabor pelo atendimento.

Mas, vocé deve estar se perguntando: a que causa
este brilho nos nossos olhos? A resposta é simples: Gos-
tar do que faz, gostar de prestar servicos ao outro, gostar
de ajudar ao proximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interesse
e gosto, pois s assim conseguimos repassar uma sensa-
¢do agradavel para o cliente. Gostar de atender o publico
significa gostar de atender as necessidades dos clientes,
querer ver o cliente feliz e satisfeito.

Como o olhar revela a atitude da mente, ele pode
transmitir:

a). Interesse quando:

= Brilha;

= Tem atencao;

= Vem acompanhado de aceno de cabeca.

b) Desinteresse quando:

- E apatico;

= E imovel, rigido;

= Nao tem expressao.

O olhar desbloqueia o atendimento, pois quebra o

gelo. O olhar nos olhos da credibilidade e ndo ha como
dissimular com o olhar.

7.2 A aproximacao - raio de acao

A aproximacao do cliente esta relacionada ao concei-
to de raio de acdo, que significa interagir com o publico,
independentemente deste ser cliente ou néo.

Essa interacdo ocorre dentro de um espaco fisico de 3
metros de distancia do publico e de um tempo imediato,
ou seja, prontamente.

Além do mais, deve ocorrer independentemente de o
funcionario estar ou ndo na sua area de trabalho. Esses
requisitos para a interacdo tornam-na mais eficaz.

Essa interacdo pode se caracterizar por um cumpri-
mento verbal, uma saudacdo, um aceno de cabeca ou
apenas por um aceno de méao. O objetivo com isso é fa-
zer o cliente sentir-se acolhido e certo de estar recebendo
toda a atencdo necessaria para satisfazer os seus anseios.

Alguns exemplos séo:

1. No hotel, a arrumadeira esta no corredor com o car-
rinho de limpeza e o héspede sai do seu apartamento. Ela
prontamente olha para ele e diz com um sorriso: “bom
dia!”

2. O caixa de uma loja cumprimenta o cliente no mo-
mento do pagamento;

3. O frentista do posto de gasolina aproxima-se ao ver
o carro entrando no posto e faz uma sudacéo.

7.3 A invasao

Porém, interagir no raio de agdo ndo tem nada a ver
com invasdo de territério.

Vamos entender melhor isso.

Todo ser humano sente necessidade de definir um
territorio, que é um certo espaco entre si e os estranhos.
Esse territdrio ndo se configura apenas em um espaco fi-
sico demarcado, mas principalmente num espaco pessoal
e social, o que podemos traduzir como a necessidade de
privacidade, de respeito, de manter uma distancia ideal
entre si e os outros de acordo com cada situagao.

Quando esses territorios sdo invadidos, ocorrem cor-
tes na privacidade, o que normalmente traz consequén-
cias negativas. Podemos exemplificar essas invasdes com
algumas situagdes corriqueiras: uma piada muito picante
contada na presenca de pessoas estranhas a um grupo
social; ficar muito préximo do outro, quase se encostando
nele; dar um tapinha nas costas etc.

Nas situacdes de atendimento, sdo bastante comuns
as invasdes de territério pelos atendentes. Estas, na sua
maioria, causam mal-estar aos clientes, pois sdo traduzi-
das por eles como atitudes grosseiras e pouco sensiveis.
Alguns sdo os exemplos destas atitudes e situacdes mais
comuns:

= Insisténcia para o cliente levar um item ou adquirir

um bem;

= Seguir o cliente por toda a loja;

* O motorista de taxi que ndo para de falar com o

passageiro;

= O garcom que fica de pé ao lado da mesa sugerindo

pratos sem ser solicitado;

= O funcionério que cumprimenta o cliente com dois

beijinhos e tapinhas nas costas;

= O funcionério que transfere a ligacdo ou desliga o

telefone sem avisar.

Essas situagdes nao cabem na postura do verdadeiro
profissional do atendimento.
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7.4 O sorriso

O sorriso abre portas e é considerado uma linguagem
universal.

Imagine que vocé tem um exame de saude muito im-
portante para receber e esta apreensivo com o resultado.
Vocé chega a clinica e é recebido por uma recepcionis-
ta que apresenta um sorriso caloroso. Com certeza vocé
se sentira mais seguro e mais confiante, diminuindo um
pouco a tensédo inicial. Neste caso, o sorriso foi interpre-
tado como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de es-
pirito das pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas
sorridentes sao avaliadas mais favoravelmente do que as
nao sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo
de comunicacdo ndo-verbal. Como tal, expressa as emo-
¢des e geralmente informa mais do que a linguagem
falada e a escrita. Dessa forma, podemos passar varios
tipos de sentimentos e acarretar as mais diversas emo-
¢bes no outro.

7.5 Ir ao encontro do cliente

Ir ao encontro do cliente é um forte sinal de com-
promisso no atendimento por parte do atendente. Este
item traduz a importancia dada ao cliente no momento
de atendimento, no qual o atendente faz tudo o que é
possivel para atender as suas necessidades, pois ele com-
preende que satisfazé-las é fundamental. Indo ao encon-
tro do cliente, o atendente demonstra o seu interesse
para com ele.

7.6 A primeira impressao

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase:
a primeira impressao é a que fica.

Vocé concorda com ela?

No minimo seremos obrigados a dizer que sera dificil
a empresa ter uma segunda chance para tentar mudar a
impressao inicial se ela foi negativa, pois dificilmente o
cliente ira voltar.

E muito mais dificil e também mais caro trazer de
volta o cliente perdido, aquele que foi mal atendido ou
gque ndo teve os seus desejos satisfeitos. Estes clientes
perdem a confianca na empresa e normalmente os cus-
tos para resgata-los sdo altos. Alguns mecanismos que
as empresas adotam sdo os contatos via telemarketing,
mala-direta, visitas, mas nem sempre sao eficazes.

A maioria das empresas ndo tem noc¢do da quanti-
dade de clientes perdidos durante a sua existéncia, pois
elas ndo adotam mecanismos de identificagdo de recla-
macoes e/ou insatisfacdes de clientes. Assim, elas deixam
escapar as armas que teriam para reforcar os seus pro-
cessos internos e o seu sistema de trabalho.

Quando as organiza¢des atentam para essa impor-
tancia, elas passam a aplicar instrumentos de medicéo,
porém, esses coletores de dados nem sempre traduzem
a realidade, pois muitas vezes trazem perguntas vagas,
subjetivas ou pedem a opinido aberta sobre o assunto.

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por ndo
colher as informacdes reais.

A saida seria criar medidores que traduzissem com
fatos e dados, as verdadeiras opinides do cliente sobre o
servigo e o produto adquiridos da empresa.

7.7 Apresentacao pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente
quando o atendemos com unhas sujas, os cabelos des-
penteados, as roupas mal cuidadas... ?

O atendente esté na linha de frente e é responsavel
pelo contato, além de representar a empresa neste mo-
mento. Para transmitir confiabilidade, seguranca, bons
servigos e cuidado, faz-se necessario, também, ter uma
boa apresentacdo pessoal.

Alguns cuidados sdo essenciais para tornar este item
mais completo. Sao eles:

a) Tomar um banho antes do trabalho diario: além
da funcao higiénica, também é revigorante e es-
panta a preguica;

b) Cuidar sempre da higiene pessoal: unhas limpas,
cabelos cortados e penteados, dentes cuidados,
halito agradavel, axilas asseadas, barba feita;

¢) Roupas limpas e conservadas;

d) Sapatos limpos;

e) Usar o cracha de identificacio em local visivel
pelo cliente.

Quando esses cuidados basicos ndo sdo tomados, o
cliente se questiona: puxa, se ele ndo cuida nem dele,
da sua aparéncia pessoal, como é que vai cuidar de me
prestar um bom servico ?

A apresentacgdo pessoal, a aparéncia, é um aspecto
importante para criar uma relacdo de proximidade e
confianca entre o cliente e o atendente.

7.8 Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua méao
sem firmeza?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que é
possivel conhecer alguém, a sua integridade moral, pela
qualidade do seu aperto de mao.

O aperto de méo “frouxo” transmite apatia, passivi-
dade, baixa energia, desinteresse, pouca interacéo, falta
de compromisso com o contato.

Ao contrario, o cumprimento muito forte, do tipo
que machuca a mao, ao invés de trazer uma mensagem
positiva, causa um mal-estar, traduzindo hiperatividade,
agressividade, invasdo e desrespeito. O ideal é ter um
cumprimento firme, que prenda toda a mao, mas que a
deixe livre, sem sufocéa-la. Este aperto de mdo demons-
tra interesse pelo outro, firmeza, bom nivel de energia,
atividade e compromisso com o contato.

E importante lembrar que o cumprimento deve estar
associado ao olhar nos olhos, a cabeca erguida, aos om-
bros e ao peito abertos, totalizando uma sintonia entre
fala e expressao corporal.

Ndo se esqueca: apesar de haver uma forma ade-
quada de cumprimentar, esta jamais devera ser meca-
nica e automatica.

7.9 Tom de voz

A voz é carregada de magnetismo e, como tal, traz
uma onda de intensa vibragdo. O tom de voz e a manei-
ra como dizemos as palavras sdo mais importantes do
que as proprias palavras.
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