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COMPREENSAO DE TEXTOS

INTERPRETAGAO TEXTUAL

Texto — é um conjunto de ideias organizadas e
relacionadas entre si, formando um todo significativo
capaz de produzir interacdo comunicativa (capacidade
de codificar e decodificar).

Contexto — um texto é constituido por diversas frases.
Em cada uma delas, hd uma informacéo que se liga com
a anterior e/ou com a posterior, criando condi¢bes para
a estruturacdo do conteldo a ser transmitido. A essa
interligacdo 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,
podera ter um significado diferente daquele inicial.

Intertexto - comumente, os textos apresentam
referéncias diretas ou indiretas a outros autores através
de citacOes. 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
fundamentacgdes), as argumentacdes (ou explicacdes),
que levam ao esclarecimento das questdes 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).

o Comparar as relacbes de semelhanca ou de
diferencas entre as situacoes do texto.

« Comentar/relacionar o contelido apresentado com
uma realidade.

» Resumir as ideias centrais e/ou secundarias.

o Parafrasear = reescrever o texto com outras
palavras.

Condicdes basicas para interpretar

Fazem-se necessarios: conhecimento historico-
literario (escolas e géneros literarios, estrutura do texto),
leitura e pratica; conhecimento gramatical, estilistico
(qualidades 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 esta 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 interpretacdo

« Extrapolacao (“viagem") = ocorre quando se sai do
contexto, acrescentando ideias que ndo estdo no
texto, quer por conhecimento prévio do tema quer
pela imaginagao.

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

» Contradicdo = as vezes o texto apresenta ideias
contrarias as do candidato, fazendo-o tirar
conclusdes equivocadas e, consequentemente,
errar a questao.

Observagao: Muitos pensam que existem a otica do
escritor e a 6tica do leitor. Pode ser que existam, mas
em uma prova de concurso, o que deve ser levado em
consideracao é o que o autor diz e nada mais.

Coesao e Coeréncia

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

Sao muitos os erros de coesdo no dia a dia e, entre
eles, estd 0 mau uso do pronome relativo e do pronome
obliquo atono. Este depende da regéncia do verbo;
aquele, do seu antecedente. Ndo se pode esquecer
também de que os pronomes relativos tém, cada um,
valor semantico, por isso a necessidade de adequacdo
ao antecedente.

Os pronomes relativos sao muito importantes na
interpretacdo de texto, pois seu uso incorreto traz erros
de coesdo. Assim sendo, deve-se levar em consideracao
que existe um pronome relativo adequado a cada
circunstancia, a saber:

que (neutro) - relaciona-se com qualquer antecedente,
mas depende das condicbes 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! Had
muitos candidatos na disputa, portanto, quanto
mais informacé@o vocé absorver com a leitura, mais
chances terd de resolver as questées.

« Se encontrar palavras desconhecidas, nao
interrompa a leitura.

« Leia o texto, pelo menos, duas vezes — ou quantas
forem necessdrias.

 Procure fazer inferéncias, dedugbes (chegar a uma

conclusdo).

Volte ao texto quantas vezes precisar.

» Nao permita que prevalecam suas ideias sobre
as do autor.

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

« Verifique, com atencdo e cuidado, o enunciado de
cada questdao.

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

» Observe as relacbes interparagrafos. Um paragrafo
geralmente mantém com outro uma relacdo
de continuacdo, conclusdo ou falsa oposicao.
Identifique muito bem essas relacoes.

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

 Nos enunciados, grife palavras como “correto” ou
“incorreto”, evitando, assim, uma confusd@o na
hora da resposta — o que vale ndo somente para
Interpretacdo de Texto, mas para todas as demais
questoes!

» Se o foco do enunciado for o tema ou a ideia
principal, leia com atencdo a introducdo e/ou a
conclusao.

» Olhe com especial atengdo os pronomes relativos,
pronomes pessoais, pronomes demonstrativos,
etc, chamados vocdbulos 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/questoes/questao-117-portugues.htm>

(['_,? EXERCiICIOS COMENTADOS

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

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

IVAN MARTINS

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

Quando aprendi a guiar, aos 34 anos, tudo se transformou.
De repente, ganhei mobilidade e autonomia. A cidade,
minha cidade, mudou de tamanho e de fisionomia.
Descer a Avenida Rebougas num taxi, 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
parece, ainda hoje, uma experiéncia incomum. E um ato
gue, mesmo repetido de forma diaria, nunca se banalizou
inteiramente.

Na véspera do Ano Novo, em Ubatuba, eu fiz outra
descoberta tempora.

Depois de décadas de tentativas inuteis e frustrantes,
num final de tarde ensolarado eu conquistei o dom
da flutuacdo. Nas aguas calidas e translucidas da praia
Brava, sob o olhar risonho da minha mulher, finalmente
consegui boiar.

N&o riam, por favor. Vocés que fazem isso desde os
oito anos, vocés que ja enjoaram da auséncia de peso
e esforco, vocés que ndo mais se surpreendem com a
sensacao de balangar ao ritmo da dgua — sinto dizer, mas
vocCés se esqueceram de como tudo isso é bom.

Nadar é uma forma de sobrepujar a dgua 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 langa
adgua em nosso rosto. Boiar € ser feliz sem fazer forga, e
isso, curiosamente, nao é facil.

Essa experiéncia me sugeriu algumas consideragoes
sobre a vida em geral.

Uma delas, ébvia, é que a gente nunca para de aprender
ou de avancar. Intelectualmente e emocionalmente,
de um jeito pratico ou subjetivo, estamos sempre
incorporando novidades que nos transformam. Somos
geneticamente elaborados para lidar com o novo, mas
nao sé. Também somos profundamente modificados por
ele. A cada momento da vida, quando achamos que tudo
j& aconteceu, novas capacidades irrompem e fazem de
nds 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
relacionamentos.



Se a gente ndo congela ou enferruja — e tem gente que ja
esta assim aos 30 anos — nosso repertorio intimo tende a
se ampliar, a cada ano que passa e a cada nova relagao.
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
frustracdo e a nossa flria, em permitir que o parceiro
floresca, em dar atencdo aos detalhes dele. Penso,
sobretudo, em conquistar, aos poucos, a ansiedade e
inseguranca que nos bloqueiam o caminho do prazer, ndo
apenas no sentido sexual. Penso em estar mais tranquilo
na companhia do outro e de si mesmo, no mundo.
Assim como boiar, essas coisas sao simples, mas precisam
ser aprendidas.
Estar no interior de uma relacdo verdadeira é como estar
na dgua 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, ao mesmo tempo,
relaxamento e atencdo, e nem sempre essas coisas se
combinam. Se a gente se pde muito tenso e cerebral, a
relagdo perde a espontaneidade. Afunda. Mas, largada
apenas ao sabor das ondas, sem atencao ao equilibrio, a
relagdo também naufraga. H4 uma ciéncia sem célculos
que tem de ser assimilada a cada novo amor, por cada
um de nés. Ela fornece a combinacao exata de atencao
e relaxamento que permite boiar. Quer dizer, viver de
forma relaxada e consciente um grande amor.
Na minha experiéncia, esse aprendizado ndo se fez
rapidamente. Demorou anos e ainda se faz. Talvez porque
eu seja homem, talvez porque seja obtuso para as coisas
do afeto. Provavelmente, porque sofro das limitagdes
emocionais que muitos sofrem e que tornam as relacées
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, é que tudo
se aprende, mesmo as coisas simples que pareciam
impossiveis.
Enquanto se estd vivo e relacdo existe, ha chance de
melhorar. 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-martins/
noticia/2014/01/overao-em-que-aprendi-boiar.html

De acordo com o texto, quando o autor afirma que “Todos
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 calma,
com mais prazer, com mais intensidade e menos
medo.

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

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

d) haver sempre tempo para aprender coisas novas,
inclusive 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
relacéo existe, ha chance de melhorar = sempre ha
tempo para boiar (aprender).

Em “a": haver sempre tempo para aprender, para tentar
relaxar e ser feliz nas 4guas 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
relacionamentos amorosos para que eles nédo
se desfacam = 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 emogao.

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

2. (TJ-SC — ANALISTA ADMINISTRATIVO - FGV-2018)
Observe a charge a seguir:

A charge acima é uma homenagem a Stephen Hawking,
destacando o fato de o cientista:

a) ter alcangado o céu apds sua morte;

b) mostrar determinacdo no combate a doenca;
¢) ser comparado a cientistas famosos;

d) ser reconhecido como uma mente brilhante;
e) localizar seus interesses nos estudos de Fisica.

Resposta: Letra D

Em “a": ter alcanc¢ado o céu apds sua morte; = incorreto
Em “b": mostrar determinagdo no combate a doenca;
= incorreto

Em “c": ser comparado a cientistas famosos; = incorreto
Em “d": ser reconhecido como uma mente brilhante;

LINGUA PORTUGUESA
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Em “e": localizar seus interesses nos estudos de Fisica.
= incorreto

Usemos a fala de Einstein: “a mente brilhante que
estdvamos esperando”.

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
metal é limitado, isso garantia que a producéo de dinheiro
fosse também limitada. Com o tempo, os banqueiros se
deram conta de que ninguém estava interessado 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. 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 seguramente guardadas.
Em 1971, o presidente dos EUA acabou com o padrao-
ouro. Desde entdo, o dinheiro, na forma de cédulas e
principalmente de valores em contas bancérias, ja nao
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 explicacdo 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 criado assim, inventado em canetacos a partir da
concessdo de empréstimos. O que torna tudo mais
estranho e perverso é que, sobre esse empréstimo,
é cobrada uma divida. Entédo, 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, j& 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
moeda que é a0 mesmo tempo escassa e abundante.
Escassa porque sé banqueiros podem cria-la, e abundante
porque é gerada pela simples manipulagdo de bancos
de dados. O resultado é uma acumulacdo de riqueza e
poder sem precedentes: um mundo onde o patrimonio
de 80 pessoas é maior do que o de 3,6 bilhdes, e onde
0 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
bancdrio, a reserva fracional foi criada com o objetivo de

a) tornar ilimitada a producao de dinheiro.
b) proteger os bens dos clientes de bancos.
¢) 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 banqueiros se deram
conta de que ninguém estava interessado 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 “g", tornar ilimitada a producdo de dinheiro =
incorreta

Em “b", proteger os bens dos clientes de bancos =
incorreta

Em “c”, impedir que os bancos fossem a faléncia =
incorreta

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 compreensdo de que

a) as dividas dos clientes sdo o que sustenta os bancos.
b) todo o dinheiro que os bancos emprestam é imaginario.
c) 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 sdo 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-
mercado” = ndo soé: (..) preciso ir até o dito “livre-
mercado” e trabalhar, lutar, talvez trapacear.

Em “e”, os bancos confiscam os bens dos clientes
endividados = desde que ndo paguem a divida



5. (BANESTES — ANALISTA ECONOMICO FINANCEIRO
GESTAO CONTABIL - FGV-2018) Observe a charge
abaixo, publicada no momento da intervencdo nas
atividades de seguranca do Rio de Janeiro, em marco de
2018.

B 7 makcuno, o8

ATE ASORA NINGUEM
PERGUNTEU COHOE
QUEASARMASEAS
DROGAS CHEGAM

Hé& uma série de informacées implicitas na charge; NAO
pode, no entanto, ser inferida da imagem e das frases a
seguinte informacao:

a) a classe social mais alta esta envolvida nos crimes
cometidos no Rio;

b) a tarefa da investigacdo criminal ndo estd sendo bem-
feita;

¢) a linguagem do personagem mostra intimidade com
o interlocutor;

d) a presenca do orelhdo indica o atraso do local da
charge;

e) as imagens dos tanques de guerra denunciam a
presenca do Exército.

Resposta: Letra D

NAO pode ser inferida da imagem e das frases a
seguinte informacao:

Em “a", a classe social mais alta estd envolvida nos
crimes cometidos no Rio = inferéncia correta

Em “b", a tarefa da investigacdo criminal ndo esta
sendo bem-feita = inferéncia correta

Em “c”, alinguagem do personagem mostra intimidade
com o interlocutor = inferéncia correta

Em “d", a presenca do orelhdo indica o atraso do local
da charge = incorreta

Em “e”, as imagens dos tanques de guerra denunciam
a presenga do Exército = inferéncia correta

6. (TJ-AL - TECNICO JUDICIARIO - FGV-2018) Observe
a charge abaixo.

ACHAMOS QUE VOCé PASSA TEMPO DEMAIS
BATENDO PAPO NA INTERNET.

i, caMUNISta com.br

No caso da charge, a critica feita a internet é:

a) a criacdo de uma dependéncia tecnoldgica excessiva;
b) a falta de exercicios fisicos nas criancas;

¢) o risco de contatos perigosos;

d) o abandono dos estudos regulares;

e) a falta de contato entre membros da familia.

Resposta: Letra A

Em “a": a criacdo de uma dependéncia tecnolégica
excessiva;

Em “b": a falta de exercicios fisicos nas criancas; =
incorreto

Em “c": o risco de contatos perigosos; = incorreto

Em "d" o abandono dos estudos regulares; = incorreto
Em “e": a falta de contato entre membros da familia. =
mcorreto

Através da fala do garoto chegamos a resposta:
dependéncia tecnoldgica - expressa em sua fala.

7. (Camara de Salvador-BA - Assistente Legislativo
Municipal - FGV-2018-adaptada) “Hoje, esse
termo denota, além da agressdo fisica, diversos tipos
de imposicdo sobre a vida civil, como a repressao
politica, familiar ou de género, ou a censura da fala e
do pensamento de determinados individuos e, ainda,
o desgaste causado pelas condi¢des de trabalho e
condicbes econdmicas”. A manchete jornalistica abaixo
que NAO se enquadra em nenhum tipo de violéncia
citado nesse segmento é:

a) Presa por mensagem racista na internet;

b) Vinte pessoas sao vitimas da ditadura venezuelana;

¢) Apanhou de policiais por destruir caixa eletronico;

d) Homossexuais sdo perseguidos e presos na Russia;

e) Quatro funcionarios ficaram livres do trabalho escravo.

Resposta: Letra C

Em “a": Presa por mensagem racista na internet =
como a repressdo politica, familiar ou de género

Em “b" Vinte pessoas sdo vitimas da ditadura
venezuelana = como a repressdo politica, familiar ou
de género

Em “c”: Apanhou de policiais por destruir caixa
eletrénico = ndo consta na Manchete acima
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Em “d": Homossexuais sdo perseguidos e presos na
Russia = como a repressao politica, familiar ou de
género

Em “e": Quatro funcionarios ficaram livres do trabalho
escravo = o desgaste causado pelas condicbes de
trabalho

8. (MPE-AL — ANALISTA DO MINISTERIO PUBLICO -
AREA JURIDICA - FGV-2018)

Oportunismo a Direita e a Esquerda

Numa democracia, € livre a expresséo, estdo garantidos
o direito de reuniao e de greve, entre outros, obedecidas
leis e regras, lastreadas na Constituicdo. Em um regime
de liberdades, hd sempre o risco de excessos, a serem
devidamente contidos e seus responsaveis, punidos,
conforme estabelecido na legislacao.

E o que precisa acontecer no rescaldo da greve dos
caminhoneiros, concluidas as investigagoes, por exemplo,
da ajuda ilegal de patrées ao movimento, interessados
em se beneficiar do barateamento do combustivel.
Sempre h4, também, o oportunismo politico-ideoldgico
para se aproveitar da crise. Inclusive, neste ano de
eleicdo, com o objetivo de obter apoio a candidatos. Nao
faltam, também, os arautos do quanto pior, melhor, para
desgastar governantes e reforgar seus projetos de poder,
por mais delirantes que sejam. Também aqui vale o que
esta delimitado pelo estado democratico de direito,
defendido pelos diversos instrumentos institucionais de
que conta o Estado - Policia, Justica, Ministério Publico,
Forgas Armadas etc.

A greve atravessou varios sinais ao estrangular as
vias de suprimento que mantém o sistema produtivo
funcionando, do qual depende a sobrevivéncia fisica
da populagdo. Isso ndo pode ser esquecido e serve de
alerta para que as autoridades desenvolvam planos de
contingéncia.

O Globo, 31/05/2018.

“E 0 que precisa acontecer no rescaldo da greve dos
caminhoneiros, concluidas as investigacGes, por exemplo,
da ajudailegal de patrées ao movimento, interessados em
se beneficiar do barateamento do combustivel.” Segundo
esse paragrafo do texto, o que “precisa acontecer” é

a) manter-se o direito de livre expressdo do pensamento.
b) garantir-se o direito de reunido e de greve.

c) lastrear leis e regras na Constituicdo.

d) punirem-se os responsaveis por excessos.

e) concluirem-se as investigacdes sobre a greve.

Resposta: Letra D

Em “a": manter-se o direito de livre expressdo do
pensamento. = incorreto

Em "b": garantir-se o direito de reunido e de greve. =
incorreto

Em “c": lastrear leis e regras na Constituicdo. = incorreto
Em “d": punirem-se 0s responsaveis por excessos.

Em “e": concluirem-se as investigacbes sobre a greve.

= incorreto

Ao texto: (...) hd sempre o risco de excessos, a serem
devidamente contidos e seus responsdveis, punidos,
conforme estabelecido na legislacéo. / E o que precisa

acontecer.. = precisa acontecer a punicdo dos
excessos.
9. (PC-MA - DELEGADO DE POLICIA CIVIL -

CESPE-2018)

Texto CG1ATAAA

A paz ndo pode ser garantida apenas pelos acordos
politicos, econémicos ou militares. Cada um de nos,
independentemente de idade, sexo, estrato social,
crenga religiosa etc. é chamado a criacdo de um mundo
pacificado, um mundo sob a égide de uma cultura da
paz.

Mas, o que significa “cultura da paz"?

Construir uma cultura da paz envolve dotar as criangas
e os adultos da compreensdo de principios como
liberdade, justica, democracia, direitos humanos,
tolerancia, igualdade e solidariedade. Implica uma
rejeicdo, individual e coletiva, da violéncia que tem
sido percebida na sociedade, em seus mais variados
contextos. A cultura da paz tem de procurar solugdes que
advenham de dentro da(s) sociedade(s), que ndo sejam
impostas do exterior.

Cabe ressaltar que o conceito de paz pode ser abordado
em sentido negativo, quando se traduz em um estado
de ndo guerra, em auséncia de conflito, em passividade
e permissividade, sem dinamismo proprio; em sintese,
condenada a um vazio, a uma nao existéncia palpavel,
dificil de se concretizar e de se precisar. Em sua concepgao
positiva, a paz ndo é o contrario da guerra, mas a pratica
da ndo violéncia para resolver conflitos, a pratica do
didlogo na relacdo entre pessoas, a postura democratica
frente a vida, que pressupde a dinamica da cooperacdo
planejada e o movimento constante da instalacdo de
justica.

Uma cultura de paz exige esforco para modificar o
pensamento e a acdo das pessoas para que se promova
a paz. Falar de violéncia e de como ela nos assola deixa
de ser, entdo, a tematica principal. Ndo que ela va ser
esquecida ou abafada; ela pertence ao nosso dia a dia e
temos consciéncia disso. Porém, o sentido do discurso,
a ideologia que o alimenta, precisa impregna-lo de
palavras e conceitos que anunciem os valores humanos
que decantam a paz, que lhe proclamam e promovem. A
violéncia ja é bastante denunciada, e quanto mais falamos
dela, mais lembramos de sua existéncia em nosso meio
social. E hora de comecarmos a convocar a presenca da
paz em nods, entre nds, entre nacdes, entre povos.

Um dos primeiros passos nesse sentido refere-se a gestao
de conflitos. Ou seja, prevenir os conflitos potencialmente
violentos e reconstruir a paz e a confianga entre pessoas
originarias de situacdo de guerra é um dos exemplos mais
comuns a serem considerados. Tal missdo estende-se as
escolas, instituicdes publicas e outros locais de trabalho
por todo o mundo, bem como aos parlamentos e centros
de comunicagdo e associagoes.

Outro passo é tentar erradicar a pobreza e reduzir as
desigualdades, lutando para atingir um desenvolvimento
sustentado e o respeito pelos direitos humanos,



reforcando as instituicdes democraticas, promovendo
a liberdade de expressdo, preservando a diversidade
cultural e o ambiente.

E, entdo, no entrelacamento “paz — desenvolvimento
— direitos humanos — democracia” que podemos

vislumbrar a educagéo para a paz.
Leila Dupret. Cultura de paz e a¢des sécio-educativas:
desafios para a escola contemporanea. In: Psicol. Esc.
Educ. (Impr.) v. 6, n.° 1. Campinas, jun./2002 (com
adaptacdes).

De acordo com o texto CG1ATAAA, os elementos
"gestdo de conflitos” e “erradicar a pobreza” devem ser
concebidos como

a) obstaculos para a construgado da cultura da paz.

b) dispensaveis para a construcdo da cultura da paz.

c) irrelevantes na construcdo da cultura da paz.

d) etapas para a construcédo da cultura da paz.

e) consequéncias da construcdo da cultura da paz.

Resposta: Letra D

Em “a": obstdculos para a construcao da cultura da paz.
= incorreto

Em “b": dispensdveis para a constru¢do da cultura da
paz. = incorreto

Em “c": irrelevantes na construcao da cultura da paz.
= incorreto

Em “d": etapas para a construcdo da cultura da paz.
Em “e": consequéncias da construcao da cultura da paz.
= incorreto

Ao texto: Um dos primeiros passos nesse sentido
refere-se a gestdo de conflitos. (...) Outro passo é tentar
erradicar a pobreza e reduzir as desigualdades = etapas

para construcdo da paz.

10. (TJ-AL - ANALISTA JUDICIARIO - OFICIAL DE
JUSTICA AVALIADOR - FGV-2018)

O humor da tira é conseguido através de uma quebra de
expectativa, que é:

a) o fato de um adulto colecionar figurinhas;

b) as figurinhas serem de temas sociais e ndo esportivos;
¢) a falta de muitas figurinhas no album;

d) a reclamacdo ser apresentada pelo pai e ndo pelo filho;
€) uma crianca ajudar a um adulto e ndo o contrério.

Resposta: Letra B

Em “a": o fato de um adulto colecionar figurinhas; =
incorreto

Em “b": as figurinhas serem de temas sociais e ndo
esportivos;

Em “c": a falta de muitas figurinhas no album; =
incorreto

Em “d": a reclamacdo ser apresentada pelo pai e nao
pelo filho; = incorreto

Em “e": uma crianca ajudar a um adulto e ndo o
contrario. = incorreto

O humor esta no fato de o album ser sobre um tema
incomum: assuntos sociais.

11. (PM-SP - SARGENTO DA POLICIA MILITAR -
VUNESP-2015) Leia a tira.

pallastra subrg o5 novos tampes

Agora, lemos ..gue a

Na minha épaca, tanta gante violéncia &
; s:‘er violento agressiva gratuita
tinha um preco, /,* /

2

(Folha de S.Paulo, 02.10.2015. Adaptado)

Com sua fala, a personagem revela que

a) a violéncia era comum no passado.

b) as pessoas lutam contra a violéncia.

) a violéncia esta banalizada.

d) o prego que pagou pela violéncia foi alto.

Resposta: Letra C

Em “a": a violéncia era comum no passado. = incorreto
Em "b": as pessoas lutam contra a violéncia. = incorreto
Em “c": a violéncia esta banalizada.

Em "d": o preco que pagou pela violéncia foi alto. =
incorreto

Infelizmente, a personagem revela que a violéncia esta

banalizada, nem ha mais “puni¢des” para os agressivos.
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12. (PM-SP - ASPIRANTE DA POLICIA MILITAR
[INTERIOR] - VUNESP-2017) Leia a charge.
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(Pancho. www.gazetadopovo.com.br)
E correto associar o humor da charge ao fato de que

a) os personagens tém uma autoestima elevada e sdo
otimistas, mesmo vivendo em uma situacdo de
completo confinamento.

b) os dois personagens estdo muito bem informados
sobre a economia, o que ndo condiz com a imagem
de criminosos.

¢) o valor dos cosméticos afetara diretamente a vida dos
personagens, pois eles demonstram preocupacao
com a aparéncia.

d) o aumento dos pregos de cosméticos ndo surpreende
0s personagens, que estdo acostumados a pagar caro
por eles nos presidios.

e) os precos de cosméticos ndo deveriam ser relevantes
para os personagens, dada a condi¢do em que se
encontram.

Resposta: Letra E

Em “a": os personagens tém uma autoestima elevada
e sdo ottm[stas, mesmo vivendo em uma situacao de
completo confinamento. = incorreto

Em “b": os dois personagens estdao muito bem
informados sobre a economia, o que ndo condiz com a
imagem de criminosos. = incorreto

Em “c": o valor dos cosméticos afetara diretamente a vida
dos personagens, pois eles demonstram preocupacao
com a aparéncia. = incorreto

Em “d": o aumento dos precos de cosméticos ndo
surpreende os personagens, que estdo acostumados
a pagar caro por eles nos presidios. = incorreto

Em “e": os precos de cosméticos ndo deveriam ser
relevantes para os personagens, dada a condicdo em
gue se encontram.

Pela condicdo em que as personagens se encontram, o
aumento no preco dos cosméticos ndo os afeta.

13. (TJ-AL - ANALISTA JUDICIARIO - OFICIAL DE
JUSTICA AVALIADOR - FGV-2018)

Texto 1 — Além do celular e da carteira, cuidado com
as figurinhas da Copa
Gilberto Porcidonio — O Globo, 12/04/2018

A febre do troca-troca de figurinhas pode estar atingindo
uma temperatura muito alta. Preocupados que os mais
afoitos pelos cromos possam até rouba-los, muitos

jornaleiros estdo levando seus estoques para casa
quando termina o expediente. Pode parecer piada, mas
ha até boatos sobre quadrilhas de roubo de figurinha
espalhados por mensagens de celular.

Sobre a estrutura do titulo dado ao texto 1, a afirmativa
adequada é:

a) as figurinhas da Copa passaram a ocupar o lugar do
celular e da carteira nos roubos urbanos;

b) as figurinhas da Copa se somaram ao celular e a
carteira como alvo de desejo dos assaltantes;

) o alerta dado no titulo se dirige aos jornaleiros que
vendem as figurinhas da Copa;

d) os ladroes passaram a roubar as figurinhas da Copa
nas bancas de jornais;

e) as figurinhas da Copa se transformaram no alvo
principal dos ladrdes.

Resposta: Letra B

Em “a": as figurinhas da Copa passaram a ocupar o
lugar do celular e da carteira nos roubos urbanos; =
incorreto

Em “b": as figurinhas da Copa se somaram ao celular e
a carteira como alvo de desejo dos assaltantes;

Em “c": o alerta dado no titulo se dirige aos jornaleiros
que vendem as figurinhas da Copa; = incorreto

Em “d": os ladrdes passaram a roubar as figurinhas da
Copa nas bancas de jornais; = incorreto

Em “e": as figurinhas da Copa se transformaram no
alvo prmcipal dos ladrdes. = incorreto

O titulo do texto ja nos da a resposta: além do celular
e da carteira, ou seja, as figurinhas da Copa também
passaram a ser alvo dos assaltantes.

ALFABETO; FORMAS COMUNS DE
TRATAMENTO; PLURAL E SINGULAR;
AUMENTATIVO E DIMINUTIVO; FEMININO
E MASCULINO; ORTOGRAFIA; TIPOS

DE FRASES: AFIRMATIVA, NEGATIVA,
INTERROGATIVA E EXCLAMATIVA

Prezado candidato, os estudos deste topico serao
completados quando abordadas as classes de palavra,
nao deixe de conferir mais adiante.

LETRA E FONEMA

A palavra fonologia é formada pelos elementos gregos
fono (“som, voz") e log, logia ("estudo”, ”conhecimento").
Significa literalmente “estudo dos sons” ou “estudo dos
sons da voz". Fonologia é a parte da gramatica que
estuda os sons da lingua quanto a sua funcao no sistema
de comunicagdo linguistica, quanto a sua organizacdo e
classificacdo. Cuida, também, de aspectos relacionados a
divisdo sildbica, a ortografia, a acentuagdo, bem como da
forma correta de pronunciar certas palavras. Lembrando
que, cada individuo tem uma maneira propria de realizar
estes sons no ato da fala. Particularidades na pronuncia
de cada falante sdo estudadas pela Fonética.



Na lingua falada, as palavras se constituem de
fonemas; na lingua escrita, as palavras sdo reproduzidas
por meio de simbolos graficos, chamados de letras
ou grafemas. Dd-se o nome de fonema ao menor
elemento sonoro capaz de estabelecer uma distin¢do
de significado entre as palavras. Observe, nos exemplos
a seguir, os fonemas que marcam a distin¢do entre os
pares de palavras:

amor —ator / morro —corro / vento - cento

Cada segmento sonoro se refere a um dado da lingua
portuguesa que esta em sua memoria: a imagem acustica
que vocé - como falante de portugués - guarda de cada
um deles. E essa imagem acustica que constitui o fonema.
Este forma os significantes dos signos linguisticos.
Geralmente, aparece representado entre barras: /m/, /b/,
/a/, /v/, etc.

O fonema nao deve ser confundido com a letra. Esta
€ a representacdo grdfica do fonema. Na palavra sapo,
por exemplo, a letra “s” representa o fonema /s/ (lé-se
sé€); ja na palavra brasa, a letra “s” representa o fonema
/z/ (1é-se z@é).

As vezes, o mesmo fonema pode ser representado
por mais de uma letra do alfabeto. E o caso do fonema
/z/, que pode ser representado pelas letras z, s, x: zebrg,
casamento, exilio.

Em alguns casos, a mesma letra pode representar
mais de um fonema. A letra “x", por exemplo, pode
representar:

A) o fonema /sé/: texto

B) o fonema /zé&/: exibir

C) o fonema /che/: enxame

D) o grupo de sons /ks/: taxi

O numero de letras nem sempre coincide com o
nimero de fonemas.

Toéxico:
fonemas: /t/6/k/s/i/c/o/
1234567
letras: téoxico
12 3456
Galho:
fonemas: /9/a/lh/o/
12 34
letras: galho
12345

" n

As letras “m” e "n", em determinadas palavras, ndo
representam fonemas. Observe os exemplos: compra,
conta. Nestas palavras, “m” e "n” indicam a nasalizacdo
das vogais que as antecedem: /&/. Veja ainda: nave: o /n/
€ um fonema; dang¢a: o “n” nao é um fonema; o fonema é
/a/, representado na escrita pelas letras “a” e "n".

A letra h, ao iniciar uma palavra, ndo representa

fonema.

Hoje:

fonemas: ho/j/e/
123

letras: hoje
1234

Classificacao dos Fonemas
Os fonemas da lingua portuguesa séo classificados
em:

Vogais

Asvogais sdo os fonemas sonoros produzidos por uma
corrente de ar que passa livremente pela boca. Em nossa
lingua, desempenham o papel de nucleo das silabas. Isso
significa que em toda silaba ha, necessariamente, uma
Unica vogal.

Na producdo de vogais, a boca fica aberta ou
entreaberta. As vogais podem ser:

Orais: quando o ar sai apenas pela boca: /a/, /e/, /i/,
/o/, Ju/.

Nasais: quando o ar sai pela boca e pelas fossas
nasais.

/a/: fa, canto, tampa

/ & /: dente, tempero

/1/: lindo, mim

/0/: bonde, tombo

/ G /: nunca, algum

Atonas: pronunciadas com menor intensidade: até,
bola.

Tonicas: pronunciadas com maior intensidade: até,
bola.

Quanto ao timbre, as vogais podem ser:

Abertas: pé, lata, p6

Fechadas: més, luta, amor

Reduzidas - Aparecem quase sempre no final das
palavras: dedo (“dedu”), ave (“avi”), gente (“genti”).

Semivogais

Os fonemas /i/ e /u/, algumas vezes, ndo sdo vogais.
Aparecem apoiados em uma vogal, formando com ela
uma sé emissdo de voz (uma silaba). Neste caso, estes
fonemas sdo chamados de semivogais. A diferenca
fundamental entre vogais e semivogais esta no fato de
que estas ndo desempenham o papel de nucleo silabico.

Observe a palavra papai. Ela é formada de duas
silabas: pa - pai. Na Ultima silaba, o fonema vocalico que
se destaca é 0 “a". Ele é a vogal. O outro fonema vocalico
“i ndo é tao forte quanto ele. E a semivogal. Outros
exemplos: saudade, histéria, série.

Consoantes

Para a produgdo das consoantes, a corrente de ar
expirada pelos pulmdes encontra obstaculos ao passar
pela cavidade bucal, fazendo com que as consoantes
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sejam verdadeiros “ruidos”, incapazes de atuar como
nucleos silabicos. Seu nome provém justamente desse
fato, pois, em portugués, sempre consoam (“soam com”)
as vogais. Exemplos: /b/, /t/, /d/, /v/, /l/, /m/, etc.

Encontros Vocalicos

Os encontros vocalicos sdo agrupamentos de vogais e
semivogais, sem consoantes intermediérias. E importante
reconhecé-los para dividir corretamente os vocabulos
em silabas. Existem trés tipos de encontros: o ditongo, o
tritongo e o hiato.

A) Ditongo

E 0 encontro de uma vogal e uma semivogal (ou vice-
versa) numa mesma silaba. Pode ser:

Crescente: quando a semivogal vem antes da vogal:
sé-rie (i = semivogal, e = vogal)

Decrescente: quando a vogal vem antes da semivogal:
pai (a = vogal, i = semivogal)

Oral: quando o ar sai apenas pela boca: pai

Nasal: quando o ar sai pela boca e pelas fossas nasais:
mde

B) Tritongo

E a sequéncia formada por uma semivogal, uma vogal
e uma semivogal, sempre nesta ordem, numa so silaba.
Pode ser oral ou nasal: Paraguai - Tritongo oral, quédo -
Tritongo nasal.

C) Hiato

E a sequéncia de duas vogais numa mesma palavra
que pertencem a silabas diferentes, uma vez que nunca
ha mais de uma vogal numa mesma silaba: saida (sa-i-
da), poesia (po-e-si-a).

Encontros Consonantais
O agrupamento de duas ou mais consoantes,
sem vogal intermediaria, recebe o nome de encontro
consonantal. Existem basicamente dois tipos:
A) os que resultam do contato consoante + “I" ou “r"
e ocorrem numa mesma silaba, como em: pe-dra,
pla-no, a-tle-ta, cri-se.
B) os que resultam do contato de duas consoantes
pertencentes a silabas diferentes: por-ta, rit-mo,
lis-ta.

Ha ainda grupos consonantais que surgem no inicio
dos vocabulos; sdo, por isso, inseparaveis: pneu, gno-mo,
psi-co-lo-go.

Digrafos

De maneira geral, cada fonema é representado,
na escrita, por apenas uma letra: lixo - Possui quatro
fonemas e quatro letras.

Ha, no entanto, fonemas que sdo representados, na
escrita, por duas letras: bicho - Possui quatro fonemas e
cinco letras.

Na palavra acima, para representar o fonema /xe/
foram utilizadas duas letras: o0 “c” e 0 "h".

Assim, o digrafo ocorre quando duas letras sGo usadas
para representar um Unico fonema (di = dois + grafo
= letra). Em nossa lingua, hd um ndmero razoavel de
digrafos que convém conhecer. Podemos agrupé-los em
dois tipos: consonantais e vocalicos.

A) Digrafos Consonantais

Letras | Fonemas Exemplos
lh /lhe/ telhado

nh /nhe/ marinheiro
ch /xe/ chave

rr /re/ (no interior da palavra) | carro

ss /se/ (no interior da palavra) | passo

qu /k/ (qu seguido de e e i) queijo, quiabo

qu /9/ ( gu seguido de e e i) guerra, guia

sc /se/ crescer
S¢ /se/ desco
XC /se/ excec¢@o

B) Digrafos Vocalicos
Registram-se na representacdo das vogais nasais:

Fonemas Letras Exemplos
/a/ am tampa
an canto
/é/ em templo
en lenda
V74 im limpo
in lindo
o/ om tombo
on tonto
/a/ um chumbo
un corcunda
Observacao:

"gu” e "qu” sdo digrafos somente quando seguidos
de "e” ou "i", representam os fonemas /g/ e /k/: guitarra,
aquilo. Nestes casos, a letra “"u” ndo corresponde a
nenhum fonema. Em algumas palavras, no entanto, o “u”
representa um fonema - semivogal ou vogal - (aguentar,
linguica, aquifero...). Aqui, “gu” e "qu” ndo sdo digrafos.

Também nao ha digrafos quando sdo seguidos de “a” ou
"0" (quase, averiguo).

: ",

- Conseguimos ouvir o som da letra “u
também, por isso ndo ha digrafo! Veja outros
exemplos: Agua = /agua/ pronunciamos a
letra "u’, ou entéo teriamos /aga/. Temos, em
“dgua’, 4 letras e 4 fonemas. Ja em guitarra
= /gitara/ - ndo pronunciamos o “u’, entdo
temos digrafo (alids, dois digrafos: “‘gu” e “rr").
Portanto: 8 letras e 6 fonemas.

#FicaDica
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NUMEROS NATURAIS: OPERACOES E
PROBLEMAS

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

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

N=1{0,1,23456,...}

Sabendo como se constréi os nimeros naturais, pode-
mos agora definir algumas relagbes importantes entre eles:

a) Todo nimero natural dado tem um sucessor (nG-
mero que estad imediatamente a frente do nimero
dado na seqliéncia 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 sucessor de 0 é 1.
Ex: O sucessorde 1 é 2.
Ex: O sucessor de 19 é 20.

b) Se um nimero natural é sucessor de outro, entdo
os dois niumeros que estao 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 nimeros consecutivos.
Ex: 50 e 51 sdo nUmeros consecutivos.

¢) Varios nimeros formam uma colecdo de nimeros
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 sdo consecutivos.

Ex: 50, 51, 52 e 53 sdo 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 numero natural qual-
quer, temos que seu antecessor serd sempre de-
finido 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 ndmero natural que ndo possui an-
tecessor é o 0 (zero) !

A

1.1. Operagoes com Nuimeros Naturais

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

Adicdo: A primeira operagdo fundamental da Aritmé-
tica tem por finalidade reunir em um s6 nimero, todas
as unidades de dois ou mais nUmeros. Antes de surgir
os algarismos indo-arabicos, as adicdes 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 adicdo, 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 ap0s o passeio no quintal. Essa reu-
nido das pedras é definida como adi¢do. Simbolicamen-
te, a adicdo é representada pelo simbolo “+" e assim a
historinha fica da seguinte forma:

3 2 -
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 nimeros
naturais é fechada, pois a soma de dois nimeros
naturais serd sempre um nimero natural.

b) Associativa: A adi¢do no conjunto dos nimeros na-
turais é associativa, pois na adicdo de trés ou mais
parcelas de nUmeros naturais quaisquer é possivel
associar as parcelas de quaisquer modos, ou seja,
com trés ndmeros naturais, somando o 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 segundo e o ter-
ceiro. Apresentando isso sob a forma de numeros,
sejam A,B e C, trés numeros naturais, temos que:

(A+B)+C=A+(B+0)

RACIOCINIO LOGICO
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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 nimero serd o O (zero). Seja A, um numero
natural qualquer, temos que:

A+0=A4

d

=

Comutativa: No conjunto dos numeros 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 nUmeros naturais A
e B, temos que:

A+B=B+A

Subtracdo: E a operacdo contraria da adicdo. Ao in-
vés de reunirmos as unidades de dois nUmeros naturais,
vamos retirar uma quantidade de um ndmero. Voltando
novamente ao exemplo das pedras:

Deci dar trés delas

de presente para o meu
amigo ...

Eu tinha cinco pedras
em minha casa...

Assim, fiquei apenas
com duas pedras.

Observando a historinha, veja que as unidades (pe-
dras) que eu tinha foram separadas. Essa separacdo das
pedras é definida como subtracdo. Simbolicamente, a

subtracdo é representada pelo simbolo “-" e assim a his-
torinha fica da seguinte forma:
5 3 2

Tinha em casa  Presente para o amigo ~ Resultado

A subtracdo de numeros naturais também possui

suas propriedades, definidas a seguir:

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

A-B<0

Como os niimeros naturais sdo positivos, A-B nao
€ um numero natural, portanto a subtracdo nédo é
fechada.

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

¢) Elemento neutro: No caso do elemento neutro, a
propriedade ird funcionar se o zero for o termo a
ser subtraido do nimero. Se a operacao for inver-
sa, 0 elemento neutro ndo vale para os nimeros
naturais:

d) Ndo comutativa: Vale a mesma explicacao para a
subtragcdo de niUmeros naturais nao ser associativa.
Como a ordem de resolucao importa, ndo pode-
mos trocar os nUmeros de posicao

Multiplicacdo: E a operacdo que tem por finalidade
adicionar o primeiro nimero denominado multiplicando
ou parcela, tantas vezes quantas sdo as unidades do se-
gundo niimero denominadas multiplicador. Veja o exem-
plo:

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 mes-
mo repetidas vezes, definimos essa operacdo como mul-

tiplicacdo. O simbolo que indica a multiplicacdo é o “x" e
assim a operacao fica da seguinte forma:

6+6+6+6+6 6x5 ~ 30
Somas repetidas — Numero multiplicado pelas repeti¢des —

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

a) Fechamento: A multiplicacdo é fechada no conjun-
to dos numeros naturais, pois realizando o produ-
to de dois ou mais nimeros naturais, o resultado
serd um numero 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 na-
tural, teremos o mesmo resultado que multiplicar
o terceiro pelo produto do primeiro pelo segundo.
Sejam os nUmeros naturais m,n e p, temos que:

(mxn)xp=mxnxp)

C

~

Elemento Neutro: No conjunto dos nUmeros na-
turais também existe um elemento neutro para a
multiplicagdo mas ele ndo sera o zero, pois se ndo
repetirmos a multiplicacdo nenhuma vez, o resulta-
do sera 0. Assim, o elemento neutro da multiplica-
¢do sera o numero 1. Qualquer que seja o nimero
natural n, tem-se que:

nxl=n

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

mxn=nxm



e) Prioridade sobre a adicdo e subtracdo: Quando se
depararem com expressdes onde temos diferentes
operacdes matematica, temos que observar a or-
dem de resolucdo das mesmas. Observe o exemplo
a seguir:

Exx 24+4x3

Se resolvermos a soma primeiro e depois a multi-
plicacdo, chegamos em 18.

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

A multiplicacdo tem prioridade sobre a adigdo,
portanto deve ser resolvida primeiro e assim a res-
posta correta é 14.

A

FIQUE ATENTO!

Caso haja parénteses na soma, ela tem prio-
ridade sobre a multiplicacdo. Utilizando o
exemplo, temos que: .

(2 + 4)x3 = 6 x 3 = 18 Nesse caso, reali-
za-se a soma primeiro, pois ela esta dentro
dos parénteses

f) Propriedade Distributiva: Uma outra forma de re-
solver o exemplo anterior quando se a soma esta
entre parénteses € com a propriedade distributiva.
Multiplicando um nUmero natural pela soma de
dois nimeros naturais, € o mesmo que multiplicar
o fator, por cada uma das parcelas e a seguir adi-
cionar 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.

Divisdo: Dados dois niUmeros naturais, as vezes neces-
sitamos saber quantas vezes o segundo esta contido no
primeiro. O primeiro nimero é denominado dividendo
e o outro numero é o divisor. O resultado da divisdo é
chamado de quociente. Nem sempre teremos a quanti-
dade exata de vezes que o divisor cabera no dividendo,
podendo sobrar algum valor. A esse valor, iremos dar o
nome de resto. Vamos novamente ao exemplo das pe-
dras:

Cada amigo ficou com 2
Amigo 1 Amigo 2 pedras e n3o sobrou

Amigo 3 Amigo 4

=>

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

No caso em particular, conseguimos dividir as 8
pedras para 4 amigos, ficando cada um deles como 2
unidades e ndo restando pedras. Quando a divisao 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:

[ee] [ee]

da amigo ficou
o000 e
Amigo 1 Amigo 2 ;;dras ma.: ::sr:alri:r:s
0000

duas.
[ee]

Amigo 3 .

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 divisdo de 8 pedras
por 3 amigos, resultando em um quociente de 2 e um
resto também 2. Assim, definimos que essa divisdo nao
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 serd associativa e nem comutativa, ja
que a ordem de resolucdo importa. As Unicas proprieda-
des validas na divisdo sdo o elemento neutro (que segue
sendo 1, desde que ele seja o divisor) e a propriedade
distributiva.

Q FIQUE ATENTO!

A divisdo tem a mesma ordem de priorida-
de de resolugdo que a multiplicagdo, assim
ambas podem ser resolvidas na ordem que
aparecem.

(@ EXERCICIO 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 prego 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 prestacdes, chega-se a R$ 1200,00 : 12 = R$
100,00

RACIOCINIO LOGICO
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UNIDADES DE MEDIDA DE TEMPO, DE COMPRIMENTO, DE MASSA E DE CAPACIDADE

Sistema de Unidades de Medidas

O sistema de medidas e unidades existe para quantificar dimensdes. Como a variacdo das mesmas pode ser gigan-
tesca, existem conversdes entre unidades para melhor leitura.

Medidas de Comprimento

A unidade principal (utilizada no sistema internacional de medidas) de comprimento é o metro. Para medir dimen-
sGes muito maiores ou muito menores que essa referéncia, surgiram seis unidades adicionais:

km hm dam m dm cm mm
(kilometro) | (hectometro) | (decametro) (metro) (decimetro) | (centimetro) | (milimetro)

A conversdo de unidades de comprimento segue poténcias de 10. Para saber o quanto se deve multiplicar (ou di-
vidir), utiliza-se a regra do 10¢, onde c é o nimero de casas que se andou na tabela acima. Adicionalmente, se vocé
andou para a direita, o nimero devera ser multiplicado, se andou para a esquerda, sera dividido. As figuras a seguir
exemplificam as conversoes:

Ex: Conversdo de 2,3 metros para centimetros

km hm dam m dm cm mm
(kilometro) | (hectometro) | (decametro) (metro) (decimetro) | (centimetro) | (milimetro)

1° passo:
Inicia-se
da unidade
que vocé
vai converter.

2° passo: Conte a
quantidade de casas
que vocé anda de uma
unidade para a outra. De
metro para centimetro
foram 2 casas.

km hm dam m dm cm mm
(kildmetro) | (hectometro) | (decametro) (metro) (decimetro) | (centimetro) | (milimetro)

NN

3 passo: Como foram duas casas (c=2) e
andou-se para a direita, basta eu pegar o
nimero em metros e multiplicar por 10° = 100
Assim 2,3 metros = 2,3 x 100 = 230 cm

Ex: Conversdo de 125 000 mm para decametro:

km hm dam m dm cm mm
(kildmetro) | (hectometro) | (decametro) (metro) (decimetro) | (centimetro) (milimetro)

1° passo: Inicia-se
da unidade que
voceé vai converter.



2° passo: Conte a quan-
tidade de casas que vocé
anda de uma unidade para
a outra. De milimetro para
decametro sdo 4 casas.

km hm dam m dm cm mm
(kilometro) | (hectometro) | (decametro) (metro) (decimetro) | (centimetro) | (milimetro)
km hm dam m dm cm mm
(kilometro) | (hectometro) | (decametro) (metro) (decimetro) | (centimetro) | (milimetro)

AN N

37 passo. Como foram quatro casas [c=4)
e andou-se para a esquerda, basta eu
pegar o numero em milimetros e dividir
por 10° = 10000, Assim, 125000 mm =
125000 : 10000 = 12,5 dam

Medidas de Area (Superficie)

As medidas de area seguem as mesmas referéncias que as medidas de comprimento. A unidade principal é o metro
quadrado e as outras seis unidades sdo apresentadas a seguir:

km? hm? dam? m? dm? cm? mm?
(kildmetro | (hectdbmetro | (decametro (metro (decimetro | (centimetro | (milimetro
quadrado) | quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado)

A conversdo de unidades segue com poténcias de 10. A diferenca agora é que ao invés da regra de 10¢ , utiliza-
-se a regra de 1(2¢, ou seja, o numero de casas que se andou deve ser multiplicado por 2. A definicdo se multiplica
ou divide segue a mesma regra: Andou para a direita, multiplica, andou para a esquerda, divide. Sigam os exemplos:

Ex: Convers3o de 2 km? para m?

km? hm? dam? m? dm? cm? mm?
(kildmetro (hectdbmetro | (decametro (metro (decimetro | (centimetro (milimetro
quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado)

1° passo:
Inicia-se
da unidade
que vocé
vai converter.

2° passo: Conte a
quantidade de casas que
vocé andou. Neste caso,
de km2 para m2, andou-

se 3 casas.

km? hm? dam? m? dm? cm? mm?
(kildmetro | (hectdmetro | (decametro (metro (decimetro | (centimetro | (milimetro
quadrado) | quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado)
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37 passo: Como foram 3 casas (c=3) e andou-se para a
direita, basta eu pegar o numero em km? e multiplicar
por 102= 10° = 1000000. Assim, 2 km? = 2000000 m?

Ex: Convers3o de 20 mm? para cm?

km? hm? dam? m? dm? cm? mm?
(kildbmetro | (hectometro | (decametro (metro (decimetro | (centimetro (milimetro
quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado)

1° passo:
Inicia-se
da unidade
que vocé vai
converter.
2° passo: Conte a quantidade
de casas que vocé andou.
Neste caso, de mm? para
cm?, andou-se 1 casa.

km? hm? dam? m? dm? cm? mm?
(kildmetro | (hectdbmetro | (decametro (metro (decimetro | (centimetro (milimetro
quadrado) | quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado) quadrado)

3° passo: Como foi apenas 1 casa (c=1) e andou-se
para a esquerda, basta eu pegar o nimero em mm?
e dividir por 107= 107 = 100. Assim, 20 mm? = 20 :

100 = 0,2 cm?.

Medidas de Volume (Capacidade)

As medidas de volume seguem as mesmas referéncias que as medidas de comprimento. A unidade principal é o
metro cubico e as outras seis unidades sdo apresentadas a seguir:

AN

km? hm?
(kilbmetro | (hectometro-
cubico) cubico)

dam?

(decametro-
cubico)

m3

(metro-

cubico)

dm?

(decimetro-
cubico)

cm?®

cubico)

(centimetro-

mm?

(milimetro-
cubico)

A conversao de unidades segue com poténcias de 10. A diferenca agora é que ao invés da regra de 10° , utiliza-se
a regra de 103, ou seja, o niUmero de casas que se andou deve ser multiplicado por 3. A definicdo se multiplica ou

divide segue a mesma regra: Andou para a direita, multiplica, andou para a esquerda, divide. Sigam os exemplos:

Ex: Conversdo de 3,7 m® para cm?®

km?3 hm?
(kilbmetro | (hectometro-
cubico) cubico)

dam?®

(decametro-
cubico)

m3

(metro-
cubico)

dm?

(decimetro-
cubico)

cm?®

cubico)

(centimetro-

mm?

(milimetro-
cubico)

1° passo:
Inicia-se

da unidade
que vocé vai
converter.




km?3

(kildmetro
cubico)

hm?

cubico)

(hectémetro-

dam?

(decametro-
cubico)

m3

(metro-
cubico)

dm3
(decimetro-
cubico)

cm?
(centimetro-
cubico)

mm3

(milimetro-
cubico)

uu 2° passo: Conte a

quantidade de
casas que vocé andou.

3°passo: Como foram duas casas (c=2) e andou-se
para a direita, basta eu pegar o numero em m* g
multiplicar por 1082= 10° = 1000000. Assim, 3,7 m?
= 3700000 cm?

Ex: Conversdo de 50000 dm?® para m?

Neste caso,

de m?

para cm?, forma2 casas.

km?3 hm? dam? m3 dm? cm? mm?
(kildmetro (hectébmetro- (decametro- (metro- (decimetro- (centimetro- (milimetro-
clbico) clbico) clbico) clbico) cubico) cubico) cubico)

1° passo:
Inicia-se
da unidade
que vocé vai
converter.
km? hm? dam? m?3 dm3 cm? mm?
(kildmetro (hectbmetro- (decametro- (metro- (decimetro- (centimetro- (milimetro-
cubico) cubico) cubico) cubico) cubico) cubico) cubico)
Ki_/ 20
passo: Conte a
quantidade de ca-
sas que vocé an-
dou. Neste caso, de
m3 para dm3 an-
dou-se 1 casa.
37 passo: Como foi uma casa (c=1) e andou-se
para a esquerda, basta eu pegar o nimero em
dm? e multiplicar por 108*' = 10° = 1000.
Assim, 50000 dm? = 50 m?
kL hL dal® 3 di® cl® ml®
(quilolitro) (hectolitro) (decalitro) (litro) (decilitro) (centilitro) (mililitro)

Para essa tabela, o roteiro para converter unidades de medidas é o mesmo utilizado para as medidas anteriores. A
diferenca é que para cada unidade a direita multiplica-se por 10 e para cada unidade a esquerda divide-se por 10 (igual

para unidades de comprimento).

Medidas de Massa

As medidas de massa segue a base 10, como as medidas de comprimento. A unidade principal é o grama (g) e suas
seis unidades complementares estdo apresentadas a seguir:
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kg hg dag g dg cg mg
(kilograma) | (hectograma) | (decagrama) | (grama) | (decigrama) | (centigrama) | (miligrama)

Os passos para conversdo de unidades segue o mesmo das medidas de comprimento. Utiliza-se a regra do 10°¢ ,
multiplicando se caminha para a direita e divide quando caminha para a esquerda.

ﬁ FIQUE ATENTO!
Outras unidades importantes:

* Massa: A tonelada, sendo que 1 tonelada vale 1000 kg.

+ Volume : O litro (I) que vale 1 decimetro cubico (dm?) e o mililitro, que vale 1 cm?.

« Area: O hectare (ha) que vale 1 hectémetro quadrado (ou 10000 m?) e o alqueire, (varia de regido para
regido e normalmente a conversdo desejada é dada na prova).

Medidas de Tempo

Desse grupo, o sistema hora — minuto — segundo, que mede intervalos de tempo, é o mais conhecido.
2h =2 -60min = 120 min = 120 - 60s = 7 200s

Para passar de uma unidade para a menor seguinte, multiplica-se por 60.
0,3h néo indica 30 minutos nem 3 minutos; como 1 décimo de hora corresponde a 6 minutos, conclui-se que 0,3h
= 18min.

Para medir angulos, também temos um sistema ndo decimal. Nesse caso, a unidade basica é o grau. Na astronomia,
na cartografia e na navegacao sdo necessarias medidas inferiores a 1°. Temos, entéo:

1 grau equivale a 60 minutos (1° = 60’)

1 minuto equivale a 60 segundos (1" = 60")

Os minutos e os segundos dos angulos néo sdo, é claro, os mesmos do sistema hora - minuto — segundo. H& uma
coincidéncia de nomes, mas até os simbolos que os indicam séo diferentes:

Th32min24s é um intervalo de tempo ou um instante do dia.

1° 32" 24" é a medida de um angulo.

@ #FicaDica

- Por motivos 6bvios, calculos no sistema hora — minuto — segundo sdo similares a calculos no sistema grau
— minuto — segundo, embora esses sistemas correspondam a grandezas distintas.

(2 EXERCICIOS COMENTADOS

1. Raquel saiu de casa as 13h 45min, caminhando até o curso de inglés que fica a 15 minutos de sua casa, e chegou na
hora da aula cuja duragdo é de uma hora e meia. A que horas terminara a aula de inglés?

a) 14h

b) 14h 30min
¢) 15h 15min
d) 15h 30min
e) 15h 45min

Resposta: Letra D. Basta somarmos todos os valores mencionados no enunciado do teste, ou seja:
13h 45min + 15 min + Th 30 min = 15h 30min
Logo, a questdo correta é a letra D.

2. 348 mm? equivalem a quantos decilitros?
Resposta: "0, 00348 dI".

Como 1 cm3equivale a 1 ml, é melhor dividirmos 348 mm? por mil, para obtermos o seu equivalente em centimetros
cubicos: 0,348 cm?.



Logo 348 mm?3equivalem a 0, 348 ml, ja que cm*e ml se
equivalem.

Neste ponto ja convertemos de uma unidade de me-
dida de volume, para uma unidade de medida de ca-
pacidade.

Falta-nos passarmos de mililitros para decilitros, quan-
do entdo passaremos dois niveis a esquerda. Dividire-
mos entao por 10 duas vezes:

0,348ml:10:100,00348dI

Logo, 348 mm? equivalem a 0, 00348 dI.

. Passe 50 dm? para hectometros quadrados.

Resposta: 0, 00005 hm?,

Para passarmos de decimetros quadrados para hecto6-
metros quadrados, passaremos trés niveis a esquerda.
Dividiremos entdo por 100 trés vezes:
50dm2100:100:100 = 0,00005hm?

Isto equivale a passar a virgula seis casas para a es-
querda.

Portanto, 50 dm? é igual a 0, 00005 hm?,

. Passe 5.200 gramas para quilogramas.

Resposta: 5,2 kg.

Para passarmos 5.200 gramas para quilogramas, deve-
mos dividir (porque na tabela grama esta a direita de
quilograma) 5.200 por 10 trés vezes, pois para passar-
mos de gramas para quilogramas saltamos trés niveis
a esquerda.

Primeiro passamos de grama para decagrama, depois
de decagrama para hectograma e finalmente de hec-
tograma para quilograma:

5200g:10:10:10 = 5,2Kg

Isto equivale a passar a virgula trés casas para a es-
querda.

Portanto, 5200 g sdo iguais a 52 kg

5. Converta 2,5 metros em centimetros.

Resposta: 250 cm.

Para convertermos 2,5 metros em centimetros, deve-
mos multiplicar (porque na tabela metro esta a es-
querda de centimetro) 2,5 por 10 duas vezes, pois para
passarmos de metros para centimetros saltamos dois
niveis a direita.

Primeiro passamos de metros para decimetros e de-
pois de decimetros para centimetros:

2,5m-10-10 = 250cm

Isto equivale a passar a virgula duas casas para a di-
reita.

Logo, 2,5 m é igual a 250 cm.

SISTEMA MONETARIO BRASILEIRO

SISTEMA MONETARIO BRASILEIRO

A Medida Provisoria n°® 542, de 30.06.1994 (D.O.U. de
30.06.94), instituiu o REAL como unidade do sistema mo-
netario, a partir de 01.07.1994,

Atualmente, essas sdo as notas disponiveis

Quando vamos falar dos centavos:
50 centavos=R$0,50

25 centavos=R$0,25

10 centavos= R$0,10

5 centavos=R$0,05

(['_,0 EXERCiICIOS COMENTADOS

1. (PREF, SANTIAGO/RS - Agente Comunitéario de
saude — Nivel Fundamental — OBJETIVAS/2018) Em
determinado cofre, ha ao todo 20 unidades de moedas
de 50 centavos, duas dezenas de moedas de 25 centavos
e 16 unidades de moedas de um real. A quantia total que
ha no cofre é de:

a) R$ 22,50
b) R$ 26,00
c) R$ 26,50
d) R$ 31,00

RACIOCINIO LOGICO



RACIOCINIO LOGICO

10

Resposta: Letra D.
20-0,5=10 reais
20-0,25=5 reais
16 de 1 real
10+5+16=31

2. (PREF. NOVA CRUZ/RN - Auxiliar de Servicos Ge-
rais — Nivel Fundamental - COMPERVE/UFRN/2018)
Ao comprar pao e leite em uma panificadora, uma garota
pagou a conta apenas com moedas. Ela tinha na bolsa
cinco moedas de R$ 0,10, seis moedas de R$ 0,25, trés
moedas de R$ 0,50 e quatro moedas de R$ 1,00. Se a
compra custou ao todo R$ 6,75 e foi utilizado o menor
numero possivel de moedas, ela pagou a conta com:

a) 12 moedas.
b) 14 moedas.
¢) 11 moedas.
d). 13 moedas.

Resposta: Letra A.
5-0,10=0,50
6-0,25=1,50
3-0,50=1,50
4-1=4,00

Ela pode usar 4 moedas de 1,00=4,00
Faltando 2,75

Usa as 3 de 0,50
2,75=1,50=1,25

E mais 5 de 0,25
4+3+5=12 moedas

3. (PREF CONCHAS/SP - Auxiliar de Servicos Gerais
- Nivel Fundamental - METROCAPITAL/2018) Um fun-
cionario de uma empresa tem um salario de R$ 7.863,00.
No entanto, por ter-se ausentado sem justificativa alguns
dias, o patrao decidiu descontar R$ 1.158,00 de seus ven-
cimentos. O funcionario recebera a quantia de:

a) R$ 7.705,00.
b) R$ 6.505,00.
) R$ 6.805,00.
d) R$ 6.405,00.
e) R$ 6.705,00.

Resposta: Letra E.
7863-1158=6705,00

4. (MPE/GO - Secretario Auxiliar — Ceres — Nivel Fun-
damental - MPE/2017) Guilherme decidiu contratar
uma empresa para plantar arvores e cortar a grama de
sua casa. Ele quer plantar 3 arvores e cortar 5 metros
quadrados de grama. Quatro empresas lhe passaram os
custos do servico:

12 Empresa: R$ 17,00 para cada arvore plantada e R$
2,50 para cada metro quadrado de grama cortada.
22 Empresa: R$ 13,00 para cada arvore plantada e R$
4,50 para cada metro quadrado de grama cortada.
3° Empresa: R$ 15,00 para cada arvore plantada e R$
3,50 para cada metro quadrado de grama cortada.

4° Empresa: R$ 14,00 para cada arvore plantada e R$
4,70 para cada metro quadrado de grama cortada.

Qual empresa Jodo deve contratar para que o servigo
seja feito e ele gaste a menor quantia de dinheiro
possivel?

a) 32 empresa.
b) 12 empresa.
c) 22 empresa.
d) 42 empresa.
e) 12 ou 32 empresa, ja que o valor é o mesmo.

Resposta: Letra C.

12 Empresa: 17x3 +2,5x5 =635
22 Empresa: 13x3 +4,5x5 =61,5
3° Empresa: 15x 3 + 3,5x5 = 62,5
4° Empresa: 14 x3 + 4,7 x5 = 65,5

5. (MPE/GO - Secretario Auxiliar — Ceres — Nivel Fun-
damental - MPE/2017) Um grupo de 50 pessoas fez
um orcamento inicial para organizar uma festa, que se-
ria dividido entre elas em cotas iguais. Verificou-se ao
final que, para arcar com todas as despesas, faltavam
R$ 510,00, e que 5 novas pessoas haviam ingressado no
grupo. No acerto foi decidido que a despesa total seria
dividida em partes iguais pelas 55 pessoas. Quem ndo
havia ainda contribuido pagaria a sua parte, e cada uma
das 50 pessoas do grupo inicial deveria contribuir com
mais R$ 7,00. De acordo com essas informacdes, qual foi
o valor da cota calculada no acerto final para cada uma
das 55 pessoas?

a) R$14,00.
b) R$17,00.
c) R$ 22,00.
d) R$ 32,00.
e) R$ 57,00.

Resposta: Letra D.

50-7=350 (as 50 tiveram que contribuir com mais 7
reais)

510-350=160 (falta)

160/5=32(dividindo pelas pessoas que entraram)

6. (CAMARA DE SUMARE/SP - Ajudante Administra-
tivo — Nivel Fundamental - VUNESP/2017) Guardei so-
mente moedas de R$ 1,00 e de R$ 0,50 num total de 80
moedas que, juntas, somam R$ 50,00 e vou troca-las no
supermercado. A quantidade de moedas de R$ 1,00 que
guardei foi:

a) 60.
b) 50.
c) 40.
d) 20.
e) 10.

Resposta: Letra D.
Moedas de R$1,00:x
Moedas de R$0,50: y

x+y =280
x+ 0,5y =50
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TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO
(PRESENCIAL, TELEFONICO E POR MEIO
ELETRONICO)

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 organizacao
naquele momento, é a imagem da organizagdo que se
apresenta na figura desse agente.

Quando falamos em atendimento de qualidade, pen-
samos em exceléncia na forma com que nossos clientes
(internos ou externos) sdo tratados. Lidar com pessoas,
como ocorre em um atendimento, exige uma postura
comportamental comprometida com o outro, com suas
necessidades, seus anseios, mas também com a organi-
zagdo, suas regras, ou seja, exige responsabilidade, co-
nhecimento de funcdes, uso adequado de ferramentas
para se enquadrar ao sistema de funcionamento da or-
ganizacdo, agilidade, cordialidade, eficiéncia e, principal-
mente, empatia para realizar um atendimento de exce-
Iéncia 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:

= Atencao: o cliente precisa ser o foco de suas agoes.
E necessario fazer com que ele se sinta realmente
o elemento de maior importancia nessa relagao,
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-
cacao, 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: estd 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.

= Discri¢do: envolve zelo, respeito, prudéncia, discer-
nimento e sensatez quando fornece uma informa-
c3o ao cliente. E necessario manter-se reservado
sobre o que o cliente Ihe diz. Assim, estara trans-
mitindo confiabilidade e seriedade no trabalho de-
senvolvido.

= Conduta: espera-se que o atendente conheca e
respeite as normas internas, afinal, ele é um canal
de transmissao da imagem da organizacao e, como
tal, deve manter postura profissional, agir dentro
da cultura da empresa/ instituicdo e conforme 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 juncao de to-
dos esses aspectos relacionados com a nossa expressao
corporal na sua totalidade e nossa condi¢do 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 sentimen-
to 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 méo firme tradu-
zem respeito e seguranca;

= 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 0os nossos sentimentos e eles
fluem livremente. Dessa forma, nos sentimos mais
livres do stress, das doencas, dos medos.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS



CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

= 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 func¢do social, que diz em
que condicdes ocorreu a expressdo, seus efeitos
sobre o observador e quem a expressa.

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

Observando essas condic¢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 organizagdo que
déo 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
condicoes 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 condicdes 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 profissional de atendimento, como forma de avancar
no proprio negécio. Dessa maneira, esses dois itens se
tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia 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-
¢ao 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 servico, o mais importante é demons-
trar interesse em relagdo as necessidades dos clientes e
atendé-las.

4.2 Entender o lado humano: conhecendo as neces-
sidades dos clientes, agugando a capacidade de perce-
ber o cliente. Para entender o lado humano, é necessario
que este profissional tenha uma formacdo 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 reclamagdes aten-

didas;

= 9% fogem pelo preco;

= 9% fogem por competicdo, mudanca de endereco,

morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implan-
tados nas organizagdes, 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 nogédo 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 é a tarefa mais simples
da empresa e que menos merece preocupacdo. Ao con-
trario, € a mais complexa e recheada de nuances que
perpassam pela condicao individual e por condigdes sis-
témicas.

Essas condicdes sistémicas estao relacionadas a:

1. Falta de uma politica clara de servicos;

2. Indefinicdo do conceito de servigos;

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



4. Falta de um padrdo de atendimento;
5. Inexisténcia do follow up;
6. Falta de treinamento e qualificacdo de pessoal.

Nas condicées individuais, podemos encontrar a con-
tratacdo de pessoas com caracteristicas opostas ao ne-
cessario para atender ao publico, como: timidez, avare-
za, rebeldia...

6. Os requisitos para contratacao deste profissional

Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns
requisitos sdo essenciais ao atendente. Sao 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. Atra-
vés do olhar, podemos passar para as pessoas 0s Nossos
sentimentos mais profundos, pois ele reflete o nosso esta-
do 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
necessidades, de vontade de ajudar. Ao contrario, um
olhar apatico, traduz fraqueza e desinteresse, dando ao
cliente, a impressdo de desgosto e dissabor pelo aten-
dimento.

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, gos-
tar de ajudar ao proximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interes-
se e gosto, pois sO assim conseguimos repassar uma
sensacdo 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:
« £ apatico;

» E imével, 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 acado, 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 mao. O objetivo com isso é
fazer o cliente sentir-se acolhido e certo de estar rece-
bendo toda a atengdo necessaria para satisfazer os seus
anseios.

Alguns exemplos sao:

1. No hotel, a arrumadeira estd no corredor com o
carrinho de limpeza e o hdspede sai do seu apartamen-
to. 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 sudacédo.

7.3 A invasao

Porém, interagir no raio de acdo ndo tem nada a ver
com invasao de territorio.

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
fisico demarcado, mas principalmente num espaco pes-
soal e social, o que podemos traduzir como a necessida-
de de privacidade, de respeito, de manter uma distancia
ideal entre si e os outros de acordo com cada situacao.

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

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS



CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

= O garcom que fica de pé ao lado da mesa sugerin-
do pratos sem ser solicitado;

= O funcionario que cumprimenta o cliente com dois
beijinhos e tapinhas nas costas;

= O funcionario que transfere a ligacdo ou desliga o
telefone sem avisar.

Essas situacdes ndo cabem na postura do verdadeiro
profissional do atendimento.

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 tensdo 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 sdo avaliadas mais favoravelmente do que as
nao sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo
de comunicacdo nado-verbal. Como tal, expressa as emo-
¢Oes 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 compro-
misso no atendimento por parte do atendente. Este item
traduz a importancia dada ao cliente no momento de aten-
dimento, no qual o atendente faz tudo o que é possivel
para atender as suas necessidades, pois ele compreende
que satisfazé-las é fundamental. Indo ao encontro do clien-
te, 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 impressdo 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
que ndo teve os seus desejos satisfeitos. Estes clientes
perdem a confianga 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 sdo 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 identificacdo de recla-
magdes 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
servico 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 esta na linha de frente e é responsavel
pelo contato, além de representar a empresa neste mo-
mento. Para transmitir confiabilidade, seguranca, bons
servicos e cuidado, faz-se necessario, também, ter uma
boa apresentacao 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 espanta
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 identificacdao 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 apresentacdo pessoal, a aparéncia, € um aspecto
importante para criar uma relacdo de proximidade e con-
fianca 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 méo.

O aperto de méao “frouxo” transmite apatia, passivida-
de, baixa energia, desinteresse, pouca interacao, falta de
compromisso com o contato.

Ao contrario, o cumprimento muito forte, do tipo
gue 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 mado demonstra
interesse pelo outro, firmeza, bom nivel de energia, ativi-
dade 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.

N&o se esqueca: apesar de haver uma forma adequa-
da de cumprimentar, esta jamais devera ser mecanica 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 maneira
como dizemos as palavras sdo mais importantes do que
as proprias palavras.

Podemos dizer ao cliente: “a sua televisdo deveria sair
hoje do conserto, mas, por falta de uma peca, ela sé esta-
ra pronta na proxima semana”. De acordo com a maneira
que dizemos e de acordo com o tom de voz que usamos,
vamos perceber reagdes diferentes do cliente.

Se dissermos isso com simpatia, naturalmente nos
desculpando pela falha e assumindo uma postura de
humildade, falando com calma e num tom amistoso e
agradavel, percebemos que a reacédo do cliente sera de
compreensao.

Por outro lado, se a mesma frase é dita de forma me-
canica, estudada, artificial, rispida, fria e com arrogancia,
poderemos ter um cliente reagindo com raiva, procuran-
do o gerente, gritando etc.

As palavras sdo simbolos com significados proprios.
A forma como elas sdo utilizadas também traz o seu sig-
nificado e, com isso, cada palavra tem a sua vibracdo es-
pecial.

7.10 Saber escutar

Vocé acha que existe diferenca entre ouvir e escutar?
Se vocé respondeu que nao, vocé errou.

Escutar é muito mais do que ouvir, pois é captar o
verdadeiro sentido, compreendendo e interpretando a
esséncia, o conteddo da comunicacao.

O ato de escutar esta diretamente relacionado com a
nossa capacidade de perceber o outro. E, para perceber-
mos o outro, o cliente que esta diante de nds, precisamos
nos despojar das barreiras que atrapalham e empobre-
cem o processo de comunicacdo. S&o elas:

= Os preconceitos;

= As distracdes;

= Os julgamentos prévios;

= As antipatias.

Para interagirmos e nos comunicarmos a contento,
precisamos compreender o todo, captando os estimulos
que vém do outro, fazendo uma leitura completa da si-
tuacgao.

Precisamos querer escutar, assumindo uma postura
de receptividade e simpatia, afinal, nés temos dois ouvi-
dos e uma boca, o que nos sugere que é preciso escutar
mais do que falar.

Quando ndo sabemos escutar o cliente — interrom-
pendo-o, falando mais que ele, dividindo a atencdo com
outras situacbes — tiramos dele a oportunidade de ex-

pressar os seus verdadeiros anseios e necessidades e
corremos o risco de aborrecé-lo, pois ndo iremos conse-
guir atendé-los.

A mais poderosa forma de escutar é a empatia (que
vamos conhecer mais na frente). Ela nos permite escutar,
de fato, os sentimentos por tras do que esta sendo dito,
mas, para isso, € preciso que o atendente esteja sintoni-
zado emocionalmente com o cliente. Essa sintonia se da
por meio do despojamento das barreiras que ja falamos
antes.

7.11 Agilidade

Atender com agilidade significa ter rapidez sem per-
der a qualidade do servigo prestado.

A agilidade no atendimento transmite ao cliente a
ideia de respeito. Sendo &gil, o atendente reconhece a
necessidade do cliente em relacdo a utilizacdo adequada
do seu tempo.

Quando ha agilidade, podemos destacar:

= O atendimento personalizado;

= A atencao ao assunto;

= O saber escutar o cliente;

= O cuidar das solicitagdes e o acompanhar o cliente
durante todo o seu percurso na empresa.

7.12 O calor no atendimento

O atendimento caloroso evita dissabores e situacdes
constrangedoras, além de ser a comunhao de todos os
pontos estudados sobre postura.

O atendente escolhe a condicdo de atender o clien-
te e, para isso, € preciso sempre lembrar que o cliente
deseja se sentir importante e respeitado. Na situacao de
atendimento, o cliente busca ser reconhecido e, transmi-
tindo calorosidade nas atitudes, o atendente satisfaz as
necessidades do cliente de estima e consideragao.

Ao contrario, o atendimento aspero transmite ao
cliente a sensacdo de desagrado, descaso e desrespeito,
além de retornar ao atendente como um bumerangue.
O efeito bumerangue é bastante comum em situacbes
de atendimento, pois ele reflete o nivel de satisfacdo, ou
nao, do cliente em relagdo ao atendente. Com esse efeito,
as atitudes batem e voltam, ou seja, se vocé atende bem,
o cliente se sente bem e trata o atendente com respeito.
Se este atende mal, o cliente reage de forma negativa e
hostil. O cliente ndo esta na esteira da linha de producao,
merecendo ser tratado com diferenciacdo e aprego.

Precisamos ter em atendimento pessoas descontrai-
das, que facam do ato de atender o seu verdadeiro sen-
tido de vida, que é servir ao proximo.

Atitudes de apatia, frieza, desconsideracao e hostili-
dade retratam bem a falta de calor do atendente. Com
essas atitudes, o atendente parece estar pedindo ao
cliente que este se afaste, va embora, desapareca da sua
frente, pois ele ndo é bem-vindo. Assim, o atendente es-
quece que a sua missdo é servir e fazer o cliente feliz.

8. As gafes no atendimento
Depois de conhecermos a postura correta de aten-

dimento, também é importante sabermos quais sdo as
formas erradas, para jamais pratica-las. Quem as pratica
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com certeza nao é um verdadeiro profissional de atendimento. A seguir, alguns pontos que sdo considerados postura
inadequada:

8.1 Postura inadequada

A postura inadequada é abrangente, indo desde a postura fisica ao mais sutil comentario negativo sobre a empre-
sa na presenca do cliente.
Em relacdo a postura fisica, podemos destacar como inadequado o atendente:

Escorar-se nas paredes da loja ou debrucar a cabeca no seu bird por ndo estar com o cliente (esta atitude im-
pede que ele interaja no raio de acdo);

Mascar chicletes durante o atendimento;

Cuspir, por o dedo no nariz ou no ouvido quando estiver falando pessoalmente com o cliente. O asseamento
deve ser feito apenas no banheiro;

Comer enquanto atende o cliente (comum nas empresas que oferecem lanches ou tém cantina);

Vociferar um pedido a alguém da empresa. Pedir com gentileza seria o correto porque o grito além de ser algo
deselegante é uma forma de agressao;

Cocar-se na frente do cliente;

Bocejar. O atendente tem de conter o bocejo, que é um sinal de cansaco. O cliente pode entender que sua pre-
senca é desinteressante.

Em relacdo aos itens mais sutis, podemos destacar:

Achar-se intimo do cliente a ponto de |he pedir carona, por exemplo;

Receber presentes do cliente em troca de um bom servico;

Fazer criticas a outros setores, pessoas, produtos ou servicos na frente do cliente;
Desmerecer ou criticar o fabricante do produto que vende, o parceiro da empresa, denegrindo a sua imagem
para o cliente;

Falar mal de pessoas ausentes na presenca do cliente;

Usar o cliente como desabafo dos problemas pessoais;

Lamentar;

Colocar problemas salariais;

Reclamar de outrem ou da propria vida na frente do cliente.

Lembre-se: a ética do trabalho é servir aos outros e ndo se servir dos outros.

8.2 Usar chavoes

O mau profissional utiliza-se de alguns chavées como forma de fugir a sua responsabilidade no atendimento ao
cliente. Citamos aqui 0os mais comuns:
Pare e reflita: vocé gostaria de ser comparado a este atendente?

O senhor como cliente tem que entender;

O senhor deveria agradecer o que a empresa faz pelo senhor;
O cliente é um chato que sempre quer mais;

Ai vem ele de novo.

Essas frases geram um bloqueio mental, dificultando a liberagdo do lado bom da pessoa que atende o cliente.

Aqui, podemos ter o efeito bumerangue, que torna um circulo vicioso na postura inadequada, pois o atendente usa
os chavdes (pensa dessa forma em relacdo ao cliente e a situagcdo de atendimento), o cliente se aborrece e descarrega
no atendente ou simplesmente ndo volta mais.

Para quebrar esse ciclo, é preciso haver uma mudanca radical no pensamento e postura do atendente.

8.3 Impressoes finais do cliente

Toda a postura e comportamento do atendente vai levar o cliente a criar uma impressdo sobre o atendimento e,
consequentemente, sobre a empresa.

Duas sdo as formas de impressoes finais mais comuns do cliente:

a) Momento da verdade: por meio do contato direto (pessoal) e/ou telefénico com o atendente;

b) Teleimagem: por meio do contato telefénico. (Vamos conhecé-la com mais detalhes.)

8.4 Momentos da verdade

Segundo Karl Albrecht, Momento da Verdade é qualquer episédio no qual o cliente entra em contato com qualquer
aspecto da organizacdo e obtém uma impressédo da qualidade do seu servico.

O funcionario tem poucos minutos para fixar na mente do cliente a imagem da empresa e do préprio servico pres-
tado. Este € o momento que separa o grande profissional dos demais.
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Este verdadeiro profissional trabalha em cada momento da verdade, considerando-o Unico e fundamental para de-
finir a satisfacdo do cliente. Ele se fundamenta na chamada Triade Do Atendimento ou Triangulo Do Atendimento, que
é composto de elementos basicos do processo de interacdo, que séo:

a) A pessoa

A pessoa mais importante é aquela que esta na sua frente. Entdo, podemos entender que a pessoa mais importante
é o cliente que esta na frente e precisa de atencéo.

No Momento da Verdade, o atendente se relaciona diretamente com o cliente, tentando atender a todas as suas
necessidades. Ndo existe outra forma de atender, a ndo ser pelo contato direto e, portanto, a pessoa fundamental
neste momento é o cliente.

b) A hora

A hora mais importante das nossas vidas é o agora, o presente, pois somente nele podemos atuar.

O passado ficou para atras, ndo podendo ser mudado e o futuro ndo cabe a nés conhecer. Entdo, s6 nos resta o
presente como fonte de atuacdo. Nele, podemos agir e transformar. O aqui e agora sdo os Unicos momentos nos
quais podemos interagir e precisamos fazer isto da melhor forma.

c) A tarefa

Para finalizar, falamos da tarefa. A nossa tarefa mais importante, diante da pessoa mais importante para nos, na hora
mais importante, que é o aqui e o agora, é fazer o cliente feliz, atendendo as suas necessidades.

Essa triade se configura no fundamento dos Momentos da Verdade e, para que estes sejam plenos, é necesséario que
os funcionarios de linha de frente, ou seja, que atendem os clientes, tenham poder de decisdo. E necessario que
os chefes concedam autonomia aos seus subordinados para atuarem com precisdo nos Momentos da Verdade.

8.5 Teleimagem
Pelo telefone, o atendente transmite a teleimagem da empresa e dele mesmo.

Teleimagem, entdo, é a imagem que o cliente forma na sua mente (imagem mental) sobre quem o esta atendendo
e, consequentemente, sobre a empresa ( que é representada pelo atendente).
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Quando a teleimagem é positiva, a facilidade do clien-
te encaminhar os seus negdcios € maior, pois ele supde
gue a empresa é comprometida com o cliente. No entan-
to, se a imagem é negativa, vemos normalmente o clien-
te fugindo da empresa. Como exemplo, no atendimento
telefonico, o Unico meio de interacdo com o cliente é por
meio da palavra e, sendo a palavra o instrumento, faz-se
necessario usa-la de forma adequada para satisfazer as
exigéncias do cliente. Dessa forma, classificamos 03 itens
basicos ligados a palavra e as atitudes como fundamen-
tais na formacéo da teleimagem.

Séao eles:

= O tom de voz: é através dele que transmitimos in-

teresse e atencdo ao cliente. Ao usarmos um tom
frio e distante, passamos ao cliente a ideia de desa-
tencdo e desinteresse. Ao contrario, se falamos com
entusiasmo, de forma decidida e atenciosamente,
satisfazemos as necessidades do cliente de sentir-se
assistido, valorizado, respeitado, importante.

* O uso de palavras adequadas: pois com elas o

atendente passa a ideia de respeito pelo cliente.
Aqui fica expressamente proibido o uso de termos
como: amor, bem, benzinho, chuchu, mulherzinha,
queridinha, colega etc.

= As atitudes corretas: dar ao cliente a impressao de

educacao e respeito. Sdo incorretas as atitudes de
transferir a ligacdo antes do cliente concluir o que
iniciou a falar; passar a ligacdo para a pessoa ou
ramal errado (demostrando, assim, que ndo ou-
viu o que ele disse), desligar sem cumprimento ou
saudacao, dividir a atencdo com outras conversas,
deixar o telefone tocar muitas vezes sem atender,
dar risadas no telefone etc.

9. Aspectos psicolégicos do atendente

Nos falamos sobre a importancia da postura de aten-
dimento. Porém, a base dela esta nos aspectos psicolégi-
cos do atendimento. Vamos a eles.

9.1 Empatia

Capacidade humana de se colocar no lugar do outro.
Como esse é um assunto cobrado no tépico seguinte,
vamos aborda-lo mais detalhadamente a seguir.

9.2 Percepcao

Percepcdo é a capacidade que temos de compreen-
der e captar as situa¢des, o que exige sintonia e é fun-
damental no processo de atendimento ao publico. Para
percebermos melhor, precisamos passar pela “escravi-
ddo” de nés mesmos, ficando, assim, mais préximos do
outro. Mas, como é isso? Vamos ficar vazios? E isso mes-
mo. Vamos ficar vazios dos nossos preconceitos, das nos-
sas antipatias, dos nossos medos, dos nossos bloqueios,
vamos observar as situacdes na sua totalidade, para en-
tendermos melhor o que o cliente deseja. Vamos ilustrar
com um exemplo real: certa vez, em uma loja de carros,
entra um senhor de aproximadamente 65 anos, usando
um chapéu de palha, camiseta rasgada e calca amarrada
na cintura por um barbante. Ele entrou na sala do ge-

rente, que imediatamente se levantou pedindo para ele
se retirar, pois nao era permitido “pedir esmolas ali “. O
senhor, com muita paciéncia, retirou, de um saco plastico
que carregava, um “bolo” de dinheiro e disse: “eu quero
comprar aquele carro ali”.

Esse exemplo, apesar de extremo, é real e retrata cla-
ramente o que podemos fazer com o outro quando pré-
-julgamos as situacgoes.

Precisamos ver o todo, ndo sb as partes, pois o todo é
muito mais do que a soma das partes. Ele nos diz o que é
e ndo é harmonico e com ele percebemos a esséncia dos
fatos e situagoes.

Ainda falando em percepcdo, devemos ter cuidado
com a percepcdo seletiva, que é uma distorcao de percep-
¢do, na qual vemos, escutamos e sentimos apenas aquilo
gue nos interessa. Essa selecdo age como um filtro, que
deixa passar apenas o que convém. Essa filtragem esté
diretamente relacionada com a nossa condicdo fisica-
-psiquica-emocional. Como € isso? Vamos entender:

a) Se estou com medo de passar em rua deserta e
escura, a sombra do galho de uma arvore pode me
assustar, pois eu posso percebé-lo como um brago
com uma faca para me apunhalar;

b) Se estou com muita fome, posso ter a sensacao de
um cheiro agradavel de comida;

c) Se fiz algo errado e sou repreendida, posso ouvir a
parte mais amena da repreensdo e reprimir a mais
severa.

Em alguns casos, a percepcado seletiva age como me-
canismo de defesa.

9.3 O estado interior

O estado interior, como o préprio nome sugere, é a
condicdo interna, o estado de espirito diante das situa-
¢oes.

A atitude de quem atende o publico esta diretamente
relacionada ao seu estado interior. Ou seja, se o atenden-
te mantém um equilibrio interno, sem tensdes ou preo-
cupacOes excessivas, as suas atitudes serdo mais positi-
vas frente ao cliente.

Dessa forma, o estado interior esta ligado aos pensa-
mentos e sentimentos cultivados pelo atendente. E estes,
déo suporte as atitudes frente ao cliente.

Se o estado de espirito supde sentimentos e pensa-
mentos negativos, relacionados ao orgulho, egoismo e
vaidade, as atitudes advindas deste estado sofrerdo as
suas influéncias e serdo:

= Atitudes preconceituosas;

= Atitudes de exclusdo e repulsa;

= Atitudes de fechamento;

= Atitudes de rejeicdo.

E necessario haver um equilibrio interno, uma estabi-
lidade, para que o atendente consiga manter uma atitu-
de positiva com os clientes e as situacdes.

9.4 O envolvimento
A demonstracdo de interesse, prestando atencdo ao

cliente e voltando-se inteiramente ao seu atendimento, é
o caminho para o verdadeiro sentido de atender.



Na area de servicos, o produto é o proprio servico
prestado, que se traduz na interacdo do funcionario com
o cliente. Um servico é, entdo, um resultado psicolégi-
co e pessoal que depende de fatores relacionados com
a interacdo com o outro. Quando o atendente tem um
envolvimento baixo com o cliente, este percebe com cla-
reza a sua falta de compromisso. As preocupacdes ex-
cessivas, o trabalho estafante, as pressoes exacerbadas, a
falta de lideranca e o nivel de burocracia séo fatores que
contribuem para uma interacdo fraca com o cliente. Essa
fraqueza de envolvimento ndo permite captar a esséncia
dos desejos do cliente, o que se traduz em insatisfagdo.
Um exemplo simples disso é a divisdo de atengdo por
parte do atendente. Quando este divide a atencdo no
atendimento entre o cliente e os colegas ou outras situa-
¢Oes, o cliente sente-se desrespeitado, diminuido e res-
sentido. A sua impressdo sobre a empresa é de fraqueza
e o momento da verdade é pobre.

Essa acdo traz consequéncias negativas como: impos-
sibilidade de escutar o cliente, falta de empatia, desres-
peito com o seu tempo, pouca agilidade e baixo compro-
misso com o atendimento.

As vezes, a propria empresa ndo oferece uma estrutu-
ra adequada para o atendimento ao publico, obrigando
o atendente a dividir o seu trabalho entre atendimento
pessoal e telefénico, quando normalmente ha um fluxo
grande de ambos no setor. Neste caso, o ideal seria se-
parar os dois tipos de atendimento, evitando problemas
desta espécie.

Alguns exemplos comuns de divisao de atengao séo:

= Atender pessoalmente e interromper com o telefo-

ne;

= Atender o telefone e interromper com o contato

direto;

= Sair para tomar café ou lanchar;

= Conversar com o colega do lado sobre o final de

semana, férias, namorado, tudo isso no momento
de atendimento ao cliente.

Esses exemplos, muitas vezes, soam ao cliente como
um exibicionismo funcional, o que ndo agrega valor ao
trabalho. O cliente deve ser poupado dele.

9.5 Atendimento e qualidade

A globalizagdo, os desafios do desenvolvimento tec-
noldgico e cultural e a competicdo entre as organiza¢oes
trazem como consequéncia o interesse pela qualidade de
seus produtos e servigos.

Esse interesse ndo se restringe as empresas privadas
e se estende, também, ao setor publico.

Assim, vemos que:

= Os empresarios buscam aperfeicoar o desempe-

nho em suas areas de atuacdo (produtos ou servi-
¢os) e o relacionamento com os seus clientes.

= O setor publico enfrenta os desafios de melhorar

(1) a qualidade de seus servicos, (2) aumentar a sa-
tisfacdo dos usuarios e (3) instituir um atendimento
de exceléncia ao publico.

= Os clientes e usuarios das organizacdes publicas

e privadas também se mostram mais exigentes na
escolha de servigos e produtos de melhor qualida-

de. Assim, a relacdo com os clientes e usuarios pas-
sa ser um novo foco de preocupacdo e demanda
esforgos para sua melhoria.

9.6 Qualidade

O conceito de qualidade é amplo e suscita varias
interpretacdes. As mais expressivas se referem, por um
lado, a definicdo de qualidade como busca da satisfacéo
do cliente, e, por outro, a busca da exceléncia para todas
as atividades de um processo.

Na mesma vertente, a qualidade é também conside-
rada como fator de transformacdo no modo como a or-
ganizacao se relaciona com seus clientes, agregando valor
aos servicos a ele destinados.

Em face dessa diversidade de significados, cabe as or-
ganizagdes identificar os atributos ou indicadores de qua-
lidade dos seus produtos e servigos do ponto de vista dos
seus usuarios. Entre eles, podem ser destacados a eficién-
cia, a eficacia, a ética profissional, a agilidade no atendi-
mento, entre outros.

No Brasil, a questdo da qualidade na &rea publica vem
sendo abordada pelo Programa de Qualidade no Servico
Publico que tem por objetivo elevar o padrao dos servicos
prestados e tornar o cidadao mais exigente em relacdo a
esses servicos. Para tanto, o Programa visa a transforma-
cdo das organizacoes e entidades publicas no sentido de
valorizar a qualidade na prestacdo de servicos ao publico,
retirando o foco dos processos burocraticos.

O programa estabelece o cidaddo como principal foco
de atengdo de qualquer érgao publico federal, define pa-
droes de qualidade do atendimento e prevé a avaliagcdo de
satisfacdo do usuario por todos os 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Federal direta, indireta e fundacio-
nal que atendem diretamente ao cidad&o.

Nesse sentido, considera-se que o servico publico deve
ter as seguintes caracteristicas:

» Adequado: realizado na forma prevista em lei de-

vendo atender ao interesse publico.

= Eficiente: alcanca o melhor resultado com menor

consumo de recursos.

= Seguro: ndo coloca em risco a vida, a saude, a segu-

ranca, o patrimonio ou os direitos materiais e imate-
riais do cidaddo-usuario.

= Continuo: oferecido sem risco de interrupgao, sendo

obrigatério o planejamento e a adoc¢do de medidas
de prevencdo para evitar a descontinuidade.

9.7 Usuarios/Clientes

Existem dois tipos de usuarios ou clientes de uma or-
ganizacao:
= Externos — recebem servicos ou produtos na sua ver-
sdo final.
= Internos — fazem parte da organizacao, de seus seto-
res, grupos e atividades.

Para identificar esses tipos de usuérios, as pessoas da
organizagdo devem responder o seguinte:
= Com que pessoas mantenho contato enquanto tra-
balho?
= Quem recebe o resultado do meu trabalho?
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