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APRESENTACAO

PARABENS! ESTE E O PASSAPORTE PARA SUA APROVACAO.

A Nova Concursos tem um unico propoésito: mudar a vida das pessoas.

Vamos ajudar vocé a alcancar o tdo desejado cargo publico.

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

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

Estar a frente é nosso objetivo, sempre.

Contamos com indice de aprovacao de 87%*.

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

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

Oferecemos uma solucdo completa com foco na sua aprovagdo, como: apostilas, livros, cursos on-
line, questbes comentadas e treinamentos com simulados online.

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

Obrigado e bons estudos!

*Indice de aprovacio baseado em ferramentas internas de medicao.

CURSO ONLINE

PASSO 1
Acesse:
www.novaconcursos.com.br/passaporte

» NOVA

N2/ CONCURSOS “w! PASSO 2
e ARORIE e Digite o cédigo do produto no campo indicado no
Gratis ite.
Conteudo Online O c.é'digo encontra-se no verso Qa'capa da apostila.
:n: *Utilize sempre os 8 primeiros digitos.
Acesse nosso site e Ex: FV054-18

complemente seus estudos.

PASSO 3
% Pronto!

Vocé ja pode acessar os conteidos online.
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LEITURA E INTERPRETAGAO DE TEXTOS.

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

Contexto — um texto é constituido por diversas frases.
Em cada uma delas, ha uma informacdo que se liga com
a anterior e/ou com a posterior, criando condi¢des para a
estruturacdo do conteldo a ser transmitido. A essa interli-
gacdo 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 refe-
réncias diretas ou indiretas a outros autores através de cita-
¢oes. Esse tipo de recurso denomina-se intertexto.

Interpretacdo 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 fundamenta-
¢Oes -, as argumentacdes - ou explicacdes -, que levam ao
esclarecimento das questdes apresentadas na prova.

Normalmente, numa prova, o candidato deve:

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

2- Comparar as relagdes de semelhanca ou de diferen-
cas entre as situacdes do texto.

3- Comentar/relacionar o conteldo apresentado com
uma realidade.

4- Resumir as ideias centrais e/ou secundarias.

5- Parafrasear = reescrever o texto com outras pala-
vras.

Condicoes 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;

Observacao — na semantica (significado das palavras)
incluem-se: homénimos e parénimos, denotagdo e conota-
¢@o, sinonimia e antonimia, polissemia, figuras de lingua-
gem, entre outros.

- Capacidade de observacdo e de sintese;
- Capacidade de raciocinio.

Interpretar / Compreender
Interpretar significa:

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

LINGUA PORTUGUESA
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- E possivel deduzir que...
- O autor permite concluir que...
- Qual é a intencdo do autor ao afirmar que...

Compreender significa

- entendimento, atencdo ao que realmente estd escrito.

- o texto diz que...

- é sugerido pelo autor que...

- de acordo com o texto, é correta ou errada a afirma-
¢do...

- o0 narrador afirma...

Erros de interpretacao

- Extrapolagdo (“viagem") = ocorre quando se sai do
contexto, acrescentando ideias que ndo estdo no texto,
quer por conhecimento prévio do tema quer pela imagi-
nagao.

- Redugdo = é o oposto da extrapolacdo. Da-se aten-
¢do apenas a um aspecto (esquecendo que um texto é um
conjunto de ideias), o que pode ser insuficiente para o en-
tendimento do tema desenvolvido.

- Contradicdo = as vezes o texto apresenta ideias con-
trarias as do candidato, fazendo-o tirar conclusdes equivo-
cadas e, consequentemente, errar a questao.

Observacgao - Muitos pensam que existem a 6tica do
escritor e a otica do leitor. Pode ser que existam, mas numa

prova de concurso, o que deve ser levado em consideracdo
€ 0 que o autor diz e nada mais.

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

Observagao — Sao muitos os erros de coesdo no dia
a dia e, entre eles, esta 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 ante-
cedente.

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

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

- qual (neutro) idem ao anterior.

- quem (pessoa)

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

- como (modo)

- onde (lugar)

- quando (tempo)

- quanto (montante)




Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

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

Dicas para melhorar a interpretacao de textos

- Leia todo o texto, procurando ter uma visao geral do
assunto. Se ele for longo, ndo desista! Ha muitos candidatos
na disputa, portanto, quanto mais informacéo vocé absorver
com a leitura, mais chances terd de resolver as questées.

- Se encontrar palavras desconhecidas, ndo interrompa
a leitura.

- Leia, leia bem, leia profundamente, ou seja, leia o tex-
to, pelo menos, duas vezes — ou quantas forem necessdrias.

- Procure fazer inferéncias, deducbes (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 atencéao e cuidado, o enunciado de
cada questao.

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

- Observe as relagdes interparagrafos. Um paragrafo
geralmente mantém com outro uma relacdo de continua-
¢do, 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 confusao 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 princi-
pal, leia com atencao a introducdo e/ou a conclusdo.

- Olhe com especial atengdo os pronomes relativos,
pronomes pessoais, pronomes demonstrativos, etc.,, cha-
mados vocdbulos relatores, porque remetem a outros vo-
cabulos do texto.

Fontes de pesquisa:

http://www.tudosobreconcursos.com/materiais/portu-
gues/como-interpretar-textos

http://portuguesemfoco.com/pf/09-dicas-para-me-
Ihorar-a-interpretacao-de-textos-em-provas

http://www.portuguesnarede.com/2014/03/dicas-pa-
ra-voce-interpretar-melhor-um.html

http://vestibular.uol.com.br/cursinho/questoes/ques-
tao-117-portugues.htm

Questoes
1-) (SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO PU-

BLICA DO DISTRITO FEDERAL/DF - TECNICO EM ELETRO-
NICA — IADES/2014)

: Y

LINGUA PORTUGUESA

NOVA

CONCURSOS

Gratuidades

Criangas com até cinco anos de idade e adultos com
mais de 65 anos de idade tém acesso livre ao Metro-DF.
Para os menores, é exigida a certiddo de nascimento e, para
os idosos, a carteira de identidade. Basta apresentar um
documento de identificacdo aos funcionarios posicionados
no bloqueio de acesso.

Disponivel em: <http://www.metro.df.gov.br/estacoes/
gratuidades.html> Acesso em: 3/3/2014, com adaptagdes.

Conforme a mensagem do primeiro periodo do texto,
assinale a alternativa correta.

(A) Apenas as criancas com até cinco anos de idade
e os adultos com 65 anos em diante tém acesso livre ao
Metro-DF.

(B) Apenas as criangas de cinco anos de idade e os
adultos com mais de 65 anos tém acesso livre ao Metro-DF.

(C) Somente criangas com, no maximo, cinco anos de
idade e adultos com, no minimo, 66 anos tém acesso livre
ao Metro-DF.

(D) Somente criancas e adultos, respectivamente, com
cinco anos de idade e com 66 anos em diante, tém acesso
livre ao Metro-DF.

(E) Apenas criancas e adultos, respectivamente, com
até cinco anos de idade e com 65 anos em diante, tém
acesso livre ao Metr6-DF.

1-) Dentre as alternativas apresentadas, a Unica que
condiz com as informacGes expostas no texto é "Somente
criangas com, no maximo, cinco anos de idade e adultos
com, no minimo, 66 anos tém acesso livre ao Metro-DF”.

RESPOSTA: “C".

2-) (SUSAM/AM — TECNICO (DIREITO) — FGV/2014 -
adaptada) “Se alguém que é gay procura Deus e tem boa
vontade, quem sou eu para julgd-lo?" a declaracdo do
Papa Francisco, pronunciada durante uma entrevista a im-
prensa no final de sua visita ao Brasil, ecoou como um
trovdo mundo afora. Nela existe mais forma que substancia
—mas a forma conta”. (...)

(Axé Silva, O Mundo, setembro 2013)

O texto nos diz que a declaragdo do Papa ecoou como
um trovdo mundo afora. Essa comparacao traz em si mes-
ma dois sentidos, que sdo

(A) o barulho e a propagacgao.

(B) a propagacao e o perigo.
(C) o perigo e o poder.

(D) o poder e a energia.

(E) aenergia e o barulho.

2-) Ao comparar a declaracdo do Papa Francisco a um
trovao, provavelmente a intengdo do autor foi a de mostrar
o "barulho” que ela causou e sua propagacdo mundo afora.
Vocé pode responder a questdo por elimina¢do: a segun-
da opcao das alternativas relaciona-se a “mundo afora”, ou
seja, que se propaga, espalha. Assim, sobraria apenas a al-
ternativa Al

RESPOSTA: "A".




3-) (SECRETARIA DE ESTADO DE ADMINISTRACAO PU-
BLICA DO DISTRITO FEDERAL/DF — TECNICO EM CONTABI-
LIDADE - IADES/2014 - adaptada)

Concha Acustica

Localizada as margens do Lago Paranod, no Setor de
Clubes Esportivos Norte (ao lado do Museu de Arte de
Brasilia — MAB), estd a Concha Acustica do DF. Projetada
por Oscar Niemeyer, foi inaugurada oficialmente em 1969
e doada pela Terracap a Fundagdo Cultural de Brasilia (hoje
Secretaria de Cultura), destinada a espetaculos ao ar livre.
Foi o primeiro grande palco da cidade.

Disponivel em: <http://www.cultura.df.gov.br/nossa-
-cultura/concha- acustica.html>. Acesso em: 21/3/2014,
com adaptagdes.

Assinale a alternativa que apresenta uma mensagem
compativel com o texto.

(A) A Concha Acustica do DF, que foi projetada por Os-
car Niemeyer, estd localizada as margens do Lago Paranoa,
no Setor de Clubes Esportivos Norte.

(B) Oscar Niemeyer projetou a Concha Acustica do DF
em 1969.

(C) Oscar Niemeyer doou a Concha Acustica ao que
hoje é a Secretaria de Cultura do DF.

(D) A Terracap transformou-se na Secretaria de Cultura
do DF.

(E) A Concha Acustica foi o primeiro palco de Brasilia.

3-) Recorramos ao texto: “Localizada as margens do
Lago Paranoa, no Setor de Clubes Esportivos Norte (ao
lado do Museu de Arte de Brasilia — MAB), esta a Concha
Acustica do DF. Projetada por Oscar Niemeyer". As infor-
macdes contidas nas demais alternativas sdo incoerentes
com o texto.

RESPOSTA: "A".

TIPOS DE TEXTO.

A todo o momento nos deparamos com varios textos,
sejam eles verbais ou ndo verbais. Em todos héa a presenca
do discurso, isto é, a ideia intrinseca, a esséncia daquilo
que estd sendo transmitido entre os interlocutores. Estes
interlocutores sdo as pecas principais em um dialogo ou
em um texto escrito.

E de fundamental importancia sabermos classificar os
textos com os quais travamos convivéncia no nosso dia a
dia. Para isso, precisamos saber que existem tipos textuais
e géneros textuais.

Comumente relatamos sobre um acontecimento, um
fato presenciado ou ocorrido conosco, expomos nossa opi-
nido sobre determinado assunto, descrevemos algum lugar
que visitamos, fazemos um retrato verbal sobre alguém
que acabamos de conhecer ou ver. E exatamente nessas
situa¢des corriqueiras que classificamos 0s nossos textos
naquela tradicional tipologia: Narracédo, Descricdo e Dis-

sertacdo.
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As tipologias textuais caracterizam-se pelos aspec-
tos de ordem linguistica

Os tipos textuais designam uma sequéncia definida
pela natureza linguistica de sua composicao. Sdo observa-
dos aspectos lexicais, sintaticos, tempos verbais, relacdes
l6gicas. Os tipos textuais sdo o narrativo, descritivo, argu-
mentativo/dissertativo, injuntivo e expositivo.

- Textos narrativos — constituem-se de verbos de acédo
demarcados no tempo do universo narrado, como também
de advérbios, como é o caso de antes, agora, depois, entre
outros: Ela entrava em seu carro quando ele apareceu. De-
pois de muita conversa, resolveram...

- Textos descritivos — como o proprio nome indica,
descrevem caracteristicas tanto fisicas quanto psicoldgicas
acerca de um determinado individuo ou objeto. Os tempos
verbais aparecem demarcados no presente ou no pretérito
imperfeito: “Tinha os cabelos mais negros como a asa da
grauna..”

- Textos expositivos — Tém por finalidade explicar um
assunto ou uma determinada situagdo que se almeje de-
senvolvé-la, enfatizando acerca das razbes de ela aconte-
cer, como em: O cadastramento ird se prorrogar até o dia 02
de dezembro, portanto, ndo se esqueca de fazé-lo, sob pena
de perder o beneficio.

- Textos injuntivos (instrucional) — Trata-se de uma
modalidade na qual as agdes sao prescritas de forma se-
quencial, utilizando-se de verbos expressos no imperativo,
infinitivo ou futuro do presente: Misture todos os ingredien-
te e bata no liquidificador até criar uma massa homogénea.

- Textos argumentativos (dissertativo) — Demarcam-
-se pelo predominio de operadores argumentativos, reve-
lados por uma carga ideolégica constituida de argumentos
e contra-argumentos que justificam a posicdo assumida
acerca de um determinado assunto: A mulher do mundo
contempordneo luta cada vez mais para conquistar seu es-
paco no mercado de trabalho, o que significa que os géneros
estdo em complementacdo, ndo em disputa.

COESAO E COERENCIA.

Na construcao de um texto, assim como na fala, usamos
mecanismos para garantir ao interlocutor a compreensao
do que é dito, ou lido. Estes mecanismos linguisticos que
estabelecem a coesdo e retomada do que foi escrito - ou
falado - sdo os referentes textuais, que buscam garantir
a coesdo textual para que haja coeréncia, ndo sé entre os
elementos que compdem a oracdo, como também entre a
sequéncia de oracbes dentro do texto. Essa coesdo tam-
bém pode muitas vezes se dar de modo implicito, baseado
em conhecimentos anteriores que os participantes do pro-
cesso tém com o tema.




Numa linguagem figurada, a coesdo é uma linha ima-
ginaria - composta de termos e expressdes - que une 0s
diversos elementos do texto e busca estabelecer relagcdes
de sentido entre eles. Dessa forma, com o emprego de di-
ferentes procedimentos, sejam lexicais (repeticdo, substi-
tuicdo, associacdo), sejam gramaticais (emprego de prono-
mes, conjuncdes, numerais, elipses), constroem-se frases,
oracdes, periodos, que irdo apresentar o contexto — decor-
re dai a coeréncia textual.

Um texto incoerente é o que carece de sentido ou o
apresenta de forma contraditéria. Muitas vezes essa incoe-
réncia é resultado do mau uso dos elementos de coesdo
textual. Na organiza¢do de periodos e de paragrafos, um
erro no emprego dos mecanismos gramaticais e lexicais
prejudica o entendimento do texto. Construido com os ele-
mentos corretos, confere-se a ele uma unidade formal.

Nas palavras do mestre Evanildo Bechara, “o enunciado
ndo se constréi com um amontoado de palavras e oragées.
Elas se organizam segundo principios gerais de dependéncia
e independéncia sintdtica e semdntica, recobertos por unida-
des melddicas e ritmicas que sedimentam estes principios”.

Né&o se deve escrever frases ou textos desconexos — é
imprescindivel que haja uma unidade, ou seja, que as frases
estejam coesas e coerentes formando o texto. Relembre-se
de que, por coesdo, entende-se ligagdo, relacdo, nexo entre
os elementos que compdem a estrutura textual.

Formas de se garantir a coesdao entre os elementos
de uma frase ou de um texto:

1. Substituicdo de palavras com o emprego de sinoni-
mos - palavras ou expressdes do mesmo campo associa-
tivo.

2. Nominalizagdo — emprego alternativo entre um ver-
bo, o substantivo ou o adjetivo correspondente (desgastar
/ desgaste / desgastante).

3. Emprego adequado de tempos e modos verbais:
Embora ndo gostassem de estudar, participaram da aula.

4. Emprego adequado de pronomes, conjungdes, pre-
posicoes, artigos:

O papa Francisco visitou o Brasil. Na capital brasileira,
Sua Santidade participou de uma reuniGo com a Presiden-
te Dilma. Ao passar pelas ruas, o papa cumprimentava as
pessoas. Estas tiveram a certeza de que ele guarda respeito
por elas.

5. Uso de hiponimos — relacdo que se estabelece com
base na maior especificidade do significado de um deles.
Por exemplo, mesa (mais especifico) e mével (mais gené-
rico).

6. Emprego de hiperonimos - relagdes de um termo de
sentido mais amplo com outros de sentido mais especifico.
Por exemplo, felino esta numa relacdo de hiperonimia com
gato.

7. Substitutos universais, como os verbos vicarios.

* Ajuda da Zé: verbo vicario é aquele que substitui
outro ja utilizado no periodo, evitando repeti¢cdes. Geral-
mente é o verbo fazer e ser. Exemplo: Nédo gosto de estudar.
Faco porque preciso. O "faco” foi empregado no lugar de
“estudo”, evitando repeticdo desnecessaria.
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A coesdo apoiada na gramatica se da no uso de conec-
tivos, como pronomes, advérbios e expressdes adverbiais,
conjuncoes, elipses, entre outros. A elipse justifica-se quan-
do, ao remeter a um enunciado anterior, a palavra elidida
¢é facilmente identificavel (Exemplo.: O jovem recolheu-se
cedo. Sabia que ia necessitar de todas as suas forcas. O ter-
mo o jovem deixa de ser repetido e, assim, estabelece a
relagdo entre as duas oragdes).

Déiticos sido elementos linguisticos que tém a pro-
priedade de fazer referéncia ao contexto situacional ou ao
proprio discurso. Exercem, por exceléncia, essa funcao de
progressdo textual, dada sua caracteristica: sédo elementos
que nao significam, apenas indicam, remetem aos compo-
nentes da situacdo comunicativa.

J& os componentes concentram em si a significagdo.
Elisa Guimaraes ensina-nos a esse respeito:

"Os pronomes pessoais e as desinéncias verbais indi-
cam os participantes do ato do discurso. Os pronomes de-
monstrativos, certas locucbes prepositivas e adverbiais, bem
como os advérbios de tempo, referenciam o momento da
enunciacdo, podendo indicar simultaneidade, anterioridade
ou posterioridade. Assim: este, agora, hoje, neste momento
(presente); ultimamente, recentemente, ontem, hd alguns
dias, antes de (pretérito); de agora em diante, no préximo
ano, depois de (futuro).”

A coeréncia de um texto esta ligada:

- a sua organizacdo como um todo, em que devem es-
tar assegurados o inicio, o meio e o fim;

- a adequacao da linguagem ao tipo de texto. Um texto
técnico, por exemplo, tem a sua coeréncia fundamentada
em comprovagoes, apresentacdo de estatisticas, relato de
experiéncias; um texto informativo apresenta coeréncia se
trabalhar com linguagem objetiva, denotativa; textos poé-
ticos, por outro lado, trabalham com a linguagem figurada,
livre associacdo de ideias, palavras conotativas.

Fontes de pesquisa:

http://www.mundovestibular.com.br/articles/2586/1/
COESAO-E-COERENCIA-TEXTUAL/Paacuteginal.html

Portugués — Literatura, Producdo de Textos & Gramdtica
—volume Unico / Samira Yousseff Campedelli, Jésus Barbosa
Souza. — 3. Ed. — Sado Paulo: Saraiva, 2002.

Questoes

* As questdes abaixo também envolvem o conteldo
“Conjuncdo”. Eu as coloquei neste tépico porque abordam

- inclusive - coesdo e coeréncia.

1-) (SEDUC/AM — ASSISTENTE SOCIAL — FGV/2014) As-
sinale a opcdo que indica o segmento em que a conjun¢do
e tem valor adversativo e nao aditivo.

(A) "Em termos de escala, assiduidade e participagao
da populagéo na escolha dos governantes,...".

(B) “... o Brasil de 1985 a 2014 parece outro pais, mo-
derno e dinamico, no cotejo com a restrita experiéncia elei-
toral anterior”.
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NUMEROS INTEIROS E RACIONAIS:

OPERACOES (ADICAO, SUBTRACAO,
MULTIPLICAGCAO, DIVISAO,
POTENCIAGCAO); EXPRESSOES
NUMERICAS; FRACOES E OPERACOES COM

FRACOES.
Numeros Naturais
Os nUmeros naturais sdo o modelo mate-
matico necessario para efetuar uma contagem.

Comecando por zero e acrescentando sempre uma unida-
de, obtemos o conjunto infinito dos niUmeros naturais

N=1{0123456,...}

- Todo nimero natural dado tem um sucessor
a) O sucessorde 0 é 1.

b) O sucessor de 1000 é 1001.

¢) O sucessor de 19 é 20.

Usamos o * para indicar o conjunto sem o zero.

N*=1{1,2,3,4,5,6,...}

- Todo nimero natural dado N, exceto o zero, tem um
antecessor (nUmero que vem antes do nimero dado).

Exemplos: Se m é um ndmero natural finito diferente
de zero.

a) O antecessor do nimero m é m-1.

b) O antecessor de 2 é 1.

¢) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

Expressoes Numéricas

Nas expressdes numéricas aparecem adicdes, subtra-
¢Oes, multiplicacdes e divisdes. Todas as operagdes podem
acontecer em uma Unica expressdo. Para resolver as ex-
pressdes numéricas utilizamos alguns procedimentos:

Se em uma expressdo numeérica aparecer as quatro
operacdes, devemos resolver a multiplicacdo ou a divisdo
primeiramente, na ordem em que elas aparecerem e so-
mente depois a adicdo e a subtracdo, também na ordem
em que aparecerem e os parénteses sdo resolvidos primei-
ro.

Exemplo 1

10+12-6+7
22-6+7

16 +7

23
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Exemplo 2

40-9x4 + 23
40-36 + 23
4+ 23

27

Exemplo 3
25-(50-30)+4x5
25-20+20=25

Numeros Inteiros
Podemos dizer que este conjunto é composto pelos

numeros naturais, o conjunto dos opostos dos nimeros
naturais e o zero. Este conjunto pode ser representado por:

7={.-3,-2,-1,0,1, 2,.}

Subconjuntos do conjunto :

1)Conjunto dos ndmeros inteiros excluindo o zero

7*={..-2,-1,1, 2, ..}

2) Conjuntos dos nimeros inteiros ndo negativos
Z,={0,12 .}

3) Conjunto dos ndmeros inteiros ndo positivos
Z={.-3,-2-1}

Numeros Racionais

Chama-se de numero raconal a todo numero que
pode ser expresso na forma b, onde a e b sdo inteiros
quaisquer, com b#0

Sao exemplos de nUmeros racionais:

-12/51

-3

-(-3)

-2,333...

As dizimas periédicas podem ser representadas por
fragdo, portanto sdo consideradas nimeros racionais.

Como representar esses nUmeros?

Representacdao Decimal das Fracoes

Temos 2 possiveis casos para transformar fracdes em
decimais

1°) Decimais exatos: quando dividirmos a fracdo, o nu-
mero decimal terd um ndmero finito de algarismos apds a
virgula.

1
-—=05
2

1
—=0,25
4

3
—=0,75
4




2°) Terd um numero infinito de algarismos apos a vir-
gula, mas lembrando que a dizima deve ser periddica para
ser nUmero racional

OBS: periodo da dizima sdo os nimeros que se repe-
tem, se ndo repetir ndo é dizima periddica e assim numeros
irracionais, que trataremos mais a frente.

1—'[]333
3=0

5
99~ 0,353535...

105
5 = 11,6666...

Representacao Fracionaria dos Niimeros Decimais

1°caso) Se for exato, conseguimos sempre transformar
com o denominador seguido de zeros.

O numero de zeros depende da casa decimal. Para uma
casa, um zero (10) para duas casas, dois zeros(100) e assim
por diante.

33

33="
10
2°caso) Se dizima periddica é um nimero racional, en-
tdo como podemos transformar em fracao?

Exemplo 1

Transforme a dizima 0, 333... .em fragédo

Sempre que precisar transformar, vamos chamar a dizi-
ma dada de x, ou seja

X=0,333..

Se o periodo da dizima é de um algarismo, multiplica-
mos por 10.

10x=3,333..

E entdo subtraimos:
10x-x=3,333...-0,333...
9x=3

X=3/9

X=1/3

Agora, vamos fazer um exemplo com 2 algarismos de
periodo.

: Y
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Exemplo 2
Seja a dizima 1,1212...

Facamos x = 1,1212...

100x = 112,1212....
Subtraindo:
100x-x=112,1212...-1,1212...
99x=111

X=111/99

Numeros Irracionais
Identificacao de niimeros irracionais

- Todas as dizimas periddicas sdo nimeros racionais.

- Todos os nimeros inteiros sdo racionais.

- Todas as fracdes ordinarias sdo nimeros racionais.

- Todas as dizimas nao periddicas sdo numeros irra-
cionais.

- Todas as raizes inexatas sdo nimeros irracionais.

- A soma de um nlmero racional com um nimero irra-
cional é sempre um namero irracional.

- A diferenca de dois nimeros irracionais, pode ser um
ndmero racional.

-Oa nUmeros irracionais ndo podem ser expressos na
forma &, com a e b inteiros e b#0.

Exemplo: V5_ V5 - 0 e 0 é um numero racional.

- O quociente de dois numeros irracionais, pode ser
um numero racional.

Exemplo: V8.V2 - V42 2 ¢ 2 & um namero racional.

- O produto de dois nimeros irracionais, pode ser um
numero racional.

Exemplo: V7 V7 = V49 = 7 6 um ntmero racional.

Exemplo:radicais( V2,4/3) a raiz quadrada de um nu-
mero natural, se ndo inteira, é irracional.

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS

Niameros

Ndameros

Racionais .
Inteiros

Irracionais

Fonte: www.estudokids.com.br




Representac¢do na reta

Conjunto dos numeros reais
i i i 11 i L} [
T i 1 T T | il
2 1 0 [+ +2 +3| +4
-5/2 +3/4 +3,1416

INTERVALOS LIMITADOS
Intervalo fechado — NUmeros reais maiores do que a ou
iguais a e menores do que b ou iguais a b.

a b i
Intervalo:[a,b]
Conjunto: {xER|a<x<b}

Intervalo aberto — nimeros reais maiores que a e me-
nores que b.

a b
Intervalo:]a,b[
Conjunto:{xERla<x<b}

Intervalo fechado a esquerda — nimeros reais maiores
que a ou iguais a a e menores do que b.

-

a b

Intervalo:{a,b[
Conjunto {xER|asx<b}

Intervalo fechado a direita — nimeros reais maiores
gue a e menores ou iguais a b.

a b

Intervalo:]a,b]
Conjunto:{x €RJa<x<b}

INTERVALOS IIMITADOS

Semirreta esquerda, fechada de origem b- niimeros re-
ais menores ou iguais a b.

Intervalo:]-oo,b]
Conjunto:{x ER|[x<b}

Semirreta esquerda, aberta de origem b — niUmeros re-
ais menores que b.

Intervalo:]-o0,b[
Conjunto:{xER|x<b}
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Semirreta direita, fechada de origem a — nUmeros reais
maiores ou iguais a a.

a
Intervalo:[a, + o[
Conjunto: {x ER|x>a}

Semirreta direita, aberta, de origem a — nimeros reais
maiores que a.

a

Intervalo:]a, + oof
Conjunto:{x ER|x>a}

Potenciacao
Multiplicacdo de fatores iguais

23=22.2=8

Casos
1) Todo numero elevado ao expoente 0 resulta em 1.

1°=1

100000° =1

2) Todo numero elevado ao expoente 1 é o préprio
numero.

31=3

4t =4

3) Todo numero negativo, elevado ao expoente par,
resulta em um numero positivo.

(—2)2=4

(—4)?* =16

4) Todo numero negativo, elevado ao expoente im-
par, resulta em um ndmero negativo.

(-2)°=-8

(—3)* = 27




5) Se osinal do expoente for negativo, devemos pas-
sar o sinal para positivo e inverter o nUmero que esta na
base.

1
27t ==
2

6) Todavez que a base forigual a zero, ndo importa o
valor do expoente, o resultado sera igual a zero.

0>=0

0*=0

Propriedades
1) (@™.a" = a™") Em uma multiplicacdo de poténcias de
mesma base, repete-se a base e soma os expoentes.

Exemplos:
24,23 = 24327
(2222).(222)=222.2222=2

B @) - e

2) (@™ a" = a™"). Em uma divisdo de poténcia de mes-
ma base. Conserva-se a base e subtraem os expoentes.

Exemplos:
96:92 = 962= 9¢

b -0

3) (am" Poténcia de poténcia. Repete-se a base e mul-
tiplica-se os expoentes.

Exemplos:

(52)% = 523 = 56

(@) -2

4) E uma multiplicagdo de dois ou mais fatores eleva-
dos a um expoente, podemos elevar cada um a esse mes-
mo expoente.

(4.3)°=4%37

5) Na divisdo de dois fatores elevados a um expoente,
podemos elevar separados.

(15)2 B 152
7/ 72
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Radiciacao
Radiciacdo é a operacdo inversa a potenciacao

indice
r’ﬁ/
‘f? “radical

radicando

Técnica de Célculo

A determinacdo da raiz quadrada de um numero tor-
na-se mais facil quando o algarismo se encontra fatorado
em numeros primos. Veja:

4|2
32| 2
la| 2

64=2.2.2.222=2°

Como é raiz quadrada a cada dois nUmeros iguais “tira-
-se” um e multiplica.

V64=222=8
1 11
Observe: /3.5 = (3.5)5 =3252 :\/5\/5
De modo geral, se ae R, ,be R, ,ne N, entio:

{ab =4/aAlb

O radical de indice inteiro e positivo de um produto
indicado é igual ao produto dos radicais de mesmo indice
dos fatores do radicando.

Raiz guadrada de fracdes ordinarias

1 1
\F (2j2 22 2
Observe: ,|—=|—| = =—
3 (3 3

1
35

* * ~
De modo geral, se a € R,,be R ,ne N ,entéo:

Ja e

b b




O radical de indice inteiro e positivo de um quociente
indicado é igual ao quociente dos radicais de mesmo indi-
ce dos termos do radicando.

Raiz quadrada numeros decimais

576 /576 24
V276= 1100~ Vioo 10 *

Operacoes

Multiplicacdo
Va-Vb=vab

V2+V8—20

Para fazer esse calculo, devemos fatorar o 8 e o 20.
8|2 20| 2

412 10| 2

212 5 5

1 1

VZ+ 820 = V2 +2VZ - 2V5 = 3yZ- 25

Caso tenha:

V2++/5

N&o da para somar, as raizes devem ficar desse modo.
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Racionalizacao de Denominadores

Normalmente nao se apresentam nimeros irracionais
com radicais no denominador. Ao processo que leva a eli-
minacao dos radicais do denominador chama-se racionali-
zacdo do denominador.

1° Caso:Denominador composto por uma sé parcela

3

V3

3 3 V3 33
e

2° Caso: Denominador composto por duas parcelas.

3
2 —/10

Devemos multiplicar de forma que obtenha uma dife-
renca de quadrados no denominador:

33 2+410 6+3V10 6+3V10 L l\/ﬁ
2-vV10 2-+10 2++y10 4-10 -6 2

Questoes

01. (Prefeitura de Salvador /BA - Técnico de Nivel
Superior II - Direito — FGV/2017) Em um concurso, ha
150 candidatos em apenas duas categorias: nivel superior
e nivel médio.

Sabe-se que:

» dentre os candidatos, 82 sdo homens;

« 0 nimero de candidatos homens de nivel superior é
igual ao de mulheres de nivel médio;

« dentre os candidatos de nivel superior, 31 sdo mu-
Iheres.

O numero de candidatos homens de nivel médio é
(A) 42.

(B) 45.
(C) 48.
(D) 50.
(E) 52.

02. (SAP/SP - Agente de Seguranga Penitenciaria
- MSCONCURSOS/2017) Raoni, Ingrid, Maria Eduarda,
Isabella e José foram a uma prova de hipismo, na qual ga-
nharia o competidor que obtivesse o menor tempo final.
A cada 1 falta seriam incrementados 6 segundos em seu
tempo final. Ingrid fez 1'10” com 1 falta, Maria Eduarda fez
1'12" sem faltas, Isabella fez 1'07" com 2 faltas, Raoni fez
1'10" sem faltas e José fez 1'05" com 1 falta. Verificando a
colocacao, é correto afirmar que o vencedor foi:
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CONCEITOS, UTILIZAGAO E CONFIGURAGAO DE HARDWARE E SOFTWARE EM
AMBIENTE DE MICROINFORMATICA.

SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS (XP/7/8).

CONCEITOS, UTILIZAGAO E CONFIGURAGAO DE HARDWARE E SOFTWARE EM
AMBIENTE DE MICROINFORMATICA.

USO DOS RECURSOS, AMBIENTE DE TRABALHO, ARQUIVO, PASTAS,
MANIPULACAO DE ARQUIVOS, FORMATACAO, LOCALIZACAO DE ARQUIVOS,

9 LIXEIRA, AREA DE TRANSFERENCIA E BACKUP. )

1. Conceitos e fundamentos basicos de informatica

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

1.1. O que é informatica?

Informatica pode ser considerada como significando “informacdo automatica”, ou seja, a utilizagdo de métodos e téc-
nicas no tratamento automatico da informacdo. Para tal, é preciso uma ferramenta adequada: O computador.

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

Nesse contexto, a tecnologia de hardwares e softwares é constantemente atualizada e renovada, dando origem a equi-
pamentos eletrénicos que atendem desde usuarios domésticos até grandes centros de tecnologia.

1.2. O que é um computador?

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

: grande velocidade no processamento e disponibiliza¢cdo de informacdes;

: precisdo no fornecimento das informacdes;

: propicia a reducdo de custos em varias atividades

: préprio para execucao de tarefas repetitivas;

Como ele funciona?

Em informatica, e mais especialmente em computadores, a organizacdo basica de um sistema sera na forma de:

ENTRADA ¥ pProcEssavEnto |—* SATDA

REALIMENTACAQ +—

Figura 1: Etapas de um processamento de dados.
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Vamos observar agora, alguns pontos fundamentais
para o entendimento de informatica em concursos publi-
cos.

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

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

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

Importante mencionar que os softwares podem ser
livres ou pagos, no caso do livre, ele possui as seguintes
caracteristicas:

e  Ousuério pode executar o software, para qualquer
uso.

e Existe a liberdade de estudar o funcionamento do
programa e de adapta-lo as suas necessidades.

e E permitido redistribuir copias.

e O usuario tem a liberdade de melhorar o progra-
ma e de tornar as modificagbes publicas de modo que a
comunidade inteira beneficie da melhoria.

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

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

Android é um Sistema Operacional desenvolvido pelo
Google para funcionar em dispositivos moveis, como Smar-
tphones e Tablets. Sua distribuicdo é livre, e qualquer pessoa
pode ter acesso ao seu coddigo-fonte e desenvolver aplicati-
vos (apps) para funcionar neste Sistema Operacional.

iOS, é o sistema operacional utilizado pelos aparelhos
fabricados pela Apple, como o iPhone e o iPad.

2. Conhecimento e utilizacdo dos principais softwares
utilitarios (compactadores de arquivos, chat, clientes de
e-mails, reprodutores de video, visualizadores de imagem)

Os compactadores de arquivos servem para transfor-
mar um grupo de arquivos em um Unico arquivo e ocu-
pando menos meméria, ficou muito famoso como o termo
zipar um arquivo.

Hoje o principal programa é o WINRAR para Windows,
inclusive com suporte para outros formatos. Compacta em
média de 8% a 15% a mais que o seu principal concorrente,
o WinZIP. WinRAR é um dos Unicos softwares que trabalha
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com arquivos dos mais diferentes formatos de compresséo,
tais como: ACE, ARJ, BZ2, CAB, GZ, ISO, JAR, LZH, RAR, TAR,
UUEncode, ZIP, 7Z e Z. Também suporta arquivos de até
8.589 bilhdes de Gigabytes!

Chat é um termo da lingua inglesa que se pode tra-
duzir como “bate-papo” (conversa). Apesar de o conceito
ser estrangeiro, é bastante utilizado no nosso idioma para
fazer referéncia a uma ferramenta (ou férum) que permite
comunicar (por escrito) em tempo real através da Internet.

Principais canais para chats sdo os portais, como Uol,
Terra, G1, e até mesmo softwares de servicos mensageiros
como o Skype, por exemplo.

Um e-mail hoje é um dos principais meios de comuni-
cagao, por exemplo:

canaldoovidio@gmail.com

Onde, canaldoovidio é o usuario o arroba quer dizer
na, o gmail é o servidor e o .com é a tipagem.

Para editarmos e lermos nossas mensagens eletronicas
em um Unico computador, sem necessariamente estarmos
conectados a Internet no momento da criacdo ou leitura do
e-mail, podemos usar um programa de correio eletrénico.
Existem varios deles. Alguns gratuitos, como o Moxzilla Thun-
derbird, outros proprietarios como o Outlook Express. Os dois
programas, assim como Varios outros que servem a mesma
finalidade, tém recursos similares. Apresentaremos os recur-
sos dos programas de correio eletronico através do Outlook
Express que também estdo presentes no Mozilla Thunderbird.

Um conhecimento basico que pode tornar o dia a dia
com o Outlook muito mais simples é sobre os atalhos de
teclado para a realizacdo de diversas funcées dentro do
Outlook. Para vocé comecar os seus estudos, anote alguns
atalhos simples. Para criar um novo e-mail, basta apertar
Ctrl + Shift + M e para excluir uma determinada mensagem
aposte no atalho Ctrl + D. Levando tudo isso em considera-
¢do inclua os atalhos de teclado na sua rotina de estudos e
va preparado para o concurso com os principais na cabeca.

Uma das funcionalidades mais Gteis do Outlook para pro-
fissionais que compartilham uma mesma area é o compartilha-
mento de calendéario entre membros de uma mesma equipe.

Por isso mesmo é importante que vocé tenha o conhe-
cimento da técnica na hora de fazer uma prova de con-
curso que exige os conhecimentos basicos de informatica,
pois por ser uma funcdo bastante utilizada tem maiores
chances de aparecer em uma ou mais questdes.

O calendario é uma ferramenta bastante interessante
do Outlook que permite que o usuéario organize de forma
completa a sua rotina, conseguindo encaixar tarefas, com-
promissos e reunides de maneira organizada por dia, de
forma a ter um maior controle das atividades que devem
ser realizadas durante o seu dia a dia.

Dessa forma, uma funcionalidade do Outlook permi-
te que vocé compartilhe em detalhes o seu calendéario ou
parte dele com quem vocé desejar, de forma a permitir
que outra pessoa também tenha acesso a sua rotina, o que
pode ser uma 6tima pedida para profissionais dentro de
uma mesma equipe, principalmente quando um determi-
nado membro entra de férias.
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Para conseguir utilizar essa fungdo basta que vocé entre em Calendario na aba indicada como Pagina Inicial. Feito isso,
basta que vocé clique em Enviar Calendario por E-mail, que vai fazer com que uma janela seja aberta no seu Outlook.

Nessa janela é que vocé vai poder escolher todas as informacGes que vao ser compartilhadas com quem vocé deseja,
de forma que o Outlook vai formular um calendéario de forma simples e detalhada de facil visualizacdo para quem vocé
deseja enviar uma mensagem.

Nos dias de hoje, praticamente todo mundo que trabalha dentro de uma empresa tem uma assinatura prépria para
deixar os comunicados enviados por e-mail com uma aparéncia mais profissional.

Dessa forma, é considerado um conhecimento basico saber como criar assinaturas no Outlook, de forma que este con-
tetdo pode ser cobrado em alguma questdo dentro de um concurso publico.

Por isso mesmo vale a pena inserir o tema dentro de seus estudos do conteldo basico de informatica para a sua pre-
paracdo para concurso. Ao contrario do que muita gente pensa, a verdade é que todo o processo de criar uma assinatura é
bastante simples, de forma que perder pontos por conta dessa questdo em especifico é perder pontos a toa.

Para conseguir criar uma assinatura no Outlook basta que vocé entre no menu Arquivo e busque pelo botédo de Op¢des.
L& vocé vai encontrar o botdo para E-mail e logo em seguida o botdo de Assinaturas, que é onde vocé deve clicar. Feito isso,
VOCé vai conseguir adicionar as suas assinaturas de maneira rapida e pratica sem maiores problemas.

No Outlook Express podemos preparar uma mensagem através do icone Criar e-mail, demonstrado na figura acima, ao
clicar nessa imagem aparecera a tela a seguir:

| = H = Sem titulo - Mensagem (HTML) T EH - O X
Aelyel MENSAGEM IMNSERIR ap CGES FORMATAR TEXTO REVISAO

EE LUJ Anexar Arquivo >

07 Anexar ftemn ~

Colar Nomes Marcas
. - [# Assinatura - -
Area de Transferén.. Texto Basico Incluir Zoom Aplicativos -~
Para...

Cc..
Enviar

Assunto

Figura 2: Tela de Envio de E-mail

Para: deve ser digitado o endereco eletronico ou o contato registrado no Outlook do destinatario da mensagem. Cam-
po obrigatorio.

Cc: deve ser digitado o endereco eletrénico ou o contato registrado no Outlook do destinatario que servira para ter
ciéncia desse e-mail.

Cco: Igual ao Cc, porém os destinatarios ficam ocultos.

Assunto: campo onde serd inserida uma breve descricdo, podendo reservar-se a uma palavra ou uma frase sobre o
conteido da mensagem. E um campo opcional, mas aconselhavel, visto que a falta de seu preenchimento pode levar o
destinatario a ndo dar a devida importancia a mensagem ou até mesmo desconsidera-la.

Corpo da mensagem: logo abaixo da linha assunto, é equivalente a folha onde sera digitada a mensagem.

A mensagem, apos digitada, pode passar pelas formata¢des existentes na barra de formatacdo do Outlook:

Mozilla Thunderbird é um cliente de email e noticias open-source e gratuito criado pela Mozilla Foundation (mesma
criadora do Mozilla Firefox).

Webmail é o nome dado a um cliente de e-mail que ndo necessita de instalagdo no computador do usuério, ja que
funciona como uma pagina de internet, bastando o usuario acessar a pagina do seu provedor de e-mail com seu login e
senha. Desta forma, o usuario ganha mobilidade ja que ndo necessita estar na maquina em que um cliente de e-mail estéa

instalado para acessar seu e-mail.
@ NOVA 3
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A popularizagdo da banda larga e dos servicos de e-mail com grande capacidade de armazenamento estd aumentan-
do a circulacdo de videos na Internet. O problema é que a profusdo de formatos de arquivos pode tornar a experiéncia
decepcionante.

A maioria deles depende de um Unico programa para rodar. Por exemplo, se a extensdo é MOV, vocé vai necessitar do
QuickTime, da Apple. Outros, além de um player de video, necessitam do “codec” apropriado. Acronimo de “COder/DECo-
der”, codec é uma espécie de complemento que descomprime - e comprime - o arquivo. E o caso do MPEG, que roda no
Windows Media Player, desde que o codec esteja atualizado - em geral, a instalagdo é automatica.

Com os trés players de multimidia mais populares - Windows Media Player, Real Player e Quicktime -, vocé dificilmente
encontrard problemas para rodar videos, tanto offline como por streaming (neste caso, o download e a exibicdo do video
sdo simultaneos, como na TV Terra).

Atualmente, devido a evolucdo da internet com os mais variados tipos de paginas pessoais e redes sociais, ha uma
grande demanda por programas para trabalhar com imagens. E, como sempre é esperado, em resposta a isso, também ha
no mercado uma ampla gama de ferramentas existentes que fazem algum tipo de tratamento ou conversdo de imagens.

Porém, muitos destes programas ndo sdo o que se pode chamar de simples e intuitivos, causando confusdo em seu
uso ou na manipulagdo dos recursos existentes. Caso 0 que vocé precise seja apenas um programa para visualizar imagens
e aplicar tratamentos e efeitos simples ou montar apresentagdes de slides, é sempre bom dar uma conferida em alguns
aplicativos mais leves e com recursos mais enxutos como os visualizadores de imagens.

Abaixo, segue uma selecdo de visualizadores, muitos deles trazendo os recursos mais simples, comuns e faceis de se
utilizar dos editores, para vocé que nao precisa de tantos recursos, mas ainda assim gosta de dar um tratamento especial
para as suas mais variadas imagens.

O Picasa estd com uma versdo cheia de inovagdes que faz dele um aplicativo completo para visualizacdo de fotos e
imagens. Além disso, ele possui diversas ferramentas Uteis para editar, organizar e gerenciar arquivos de imagem do com-
putador.

As ferramentas de edicdo possuem os métodos mais avancados para automatizar o processo de correcao de imagens.
No caso de olhos vermelhos, por exemplo, o programa consegue identificar e corrigir todos os olhos vermelhos da foto
automaticamente sem precisar selecionar um por um. Além disso, é possivel cortar, endireitar, adicionar textos, inserir efei-
tos, e muito mais.

Um dos grandes destaques do Picasa é sua poderosa biblioteca de imagens. Ele possui um sistema inteligente de ar-
mazenamento capaz de filtrar imagens que contenham apenas rostos. Assim vocé consegue visualizar apenas as fotos que
contém pessoas.

Depois de tudo organizado em seu computador, vocé pode escolher diversas opcdes para salvar e/ou compartilhar
suas fotos e imagens com amigos e parentes. Isso pode ser feito gravando um CD/DVD ou enviando via Web. O programa
possui integracdo com o PicasaWeb, o qual possibilita enviar um album inteiro pela internet em poucos segundos.

O IrfanView é um visualizador de imagem muito leve e com uma interface gréfica simples porém otimizada e facil
de utilizar, mesmo para quem nao tem familiaridade com este tipo de programa. Ele também dispde de alguns recursos
simples de editor. Com ele é possivel fazer opera¢gdes como copiar e deletar imagens até o efeito de remocéo de olhos ver-
melhos em fotos. O programa oferece alternativas para aplicar efeitos como texturas e alteracdo de cores em sua imagem
por meio de apenas um clique.

Além disso sempre é possivel a visualizacdo de imagens pelo préprio gerenciador do Windows.

3.Identificacdo e manipulacdo de arquivos

Pastas — sdo estruturas digitais criadas para organizar arquivos, icones ou outras pastas.

Arquivos — sdo registros digitais criados e salvos através de programas aplicativos. Por exemplo, quando abrimos a
Microsoft Word, digitamos uma carta e a salvamos no computador, estamos criando um arquivo.

icones — sdo imagens representativas associadas a programas, arquivos, pastas ou atalhos. As duas figuras mostradas
nos itens anteriores sdo icones. O primeiro representa uma pasta e o segundo, um arquivo criado no programa Excel.

Atalhos — sdo icones que indicam um caminho mais curto para abrir um programa ou até mesmo um arquivo.

Clicando com o botéo direito do mouse sobre um espago vazio da area de trabalho, temos as seguintes op¢des, de
organizacgao:
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Assistente de Atividades Educacionais

NOCOES BASICAS DE RELACIONAMENTO
HUMANO NO TRABALHO.

Falar em relacdes humanas é considerar todo tipo de
ralacdo social ou interacdo entre os individuos. Esta é uma
questdo abordada por diversas ciéncias, dentre elas, a so-
ciologia, a antropologia, a biologia, a politica, economia,
as ciéncias naturais, enfim, aquilo que envolve o homem ai
estdo as relacdes humanas.

Dentro do campo das relacbes humanas ha variagdes
para cada area especificamente, como por exemplo, as re-
lacbes humanas no trabalho, as relacdes humanas na sau-
de, na educacao, relacdo humana social, etc.

As Relacdes humanas no trabalho sdo necessarias pelo
fato de que todos os setores da vida exigem trabalho em
grupo, o homem ja ndo pode trabalhar sozinho. A divisdo do
trabalho cada vez maior torna o dia a dia da empresa mais
dependente do grupo, e dos individuos que o compde.

No trabalho, estas relacdes sdo necessarias, pois toda
empresa, seja ela de grande, médio ou pequeno porte, tem
como principio de funcionamento a trabalho em conjunto,
a coletividade, pois a maioria das tarefas séo realizadas por
grandes grupos de pessoas, onde cada um tem sua fun-
cao. Este processo de divisdo do trabalho se deu ao longo
de tempo e teve seu auge quando foi iniciada a revolugédo
industrial e o a insercdo do sistema capitalista de produ-
¢do, que visa o lucro a produtividade, ou seja, cada pessoa
fazendo exclusivamente determinada tarefa aumentaria a
produtividade e minimizaria o tempo gasto no processo de
producdo. Vale lembrar que as relacbes humanas nado estdo
estritamente ligadas apenas as relagdes entre as pessoas,
mas ao também ambiente de trabalho, ou de atuacao, ou
seja, na escola entre os alunos, em casa, coma familia, e
também a relagdo do empregado com a empresa, visto que
desta relacdo é que sera ditado a produtividade daquela
empresa.

Pesquisas apontam que um dos problemas para a falta
de produtividade no trabalho muitas vezes esta relaciona-
do a insatisfacdo do trabalhador com o ambiente de tra-
balho e as vezes também com as pessoas que ali estdo,
esta foi uma experiéncia feita por Elton Mayo que segundo
ele, para se chegar a solugao dos problemas de relagdes
humanas foi preciso fazer experiéncias, que ligou a pro-
dutividade a satisfacdo dos trabalhadores mudando o am-
biente de trabalho e conhecendo cada individuo. Isso fez
com que ele chegasse a conclusdo de que os individuos
ndo podem ser tratados isoladamente, mas sim como um
grupo. O objetivo de cada individuo é o bem-estar, ja o
da empresa é a eficiéncia, e isso acaba gerando conflitos,
portanto, a funcdo dela é estabelecer um equilibrio entre a
produtividade e a satisfacdo dos trabalhadores.

Outras experiéncias também foram realizadas como,
por exemplo, a de Hawthorne, que visavam detectar de que
modo fatores ambientais - como a iluminacdo do ambiente
de trabalho influenciava a produtividade dos trabalhado-
res. Entretanto a tentativa foi frustrada, os pesquisadores
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ndo conseguiram provar a existéncia de qualquer relacdo
simples entre a intensidade de iluminacdo e o ritmo de
producdo, mas foi possivel constatar que os resultados
da experiéncia eram influenciados por fatores de natureza
psicoldgica. A experiéncia em Hawthorne permitiu o de-
lineamento dos principios basicos da Teoria das Relagdes
Humanas que veio a se formar logo em seguida, e um novo
vocabulario é incorporado ao dicionario administrativo: fa-
la-se, desde entdo, em motivacao, lideranca, comunicacao,
organizacao informal, dinamica de grupo etc.

E necessario conhecer o individuo para conhecer suas
qualificagdes, suas necessidades e limita¢cdes para que ele
seja utilizado para ser Util dentro da empresa e que tam-
bém possa esta realizado fazendo determinado trabalho,
para a satisfacdo da empresa e do trabalhador estarem
sempre produzindo qualitativamente.

Foi publicado numa revista sobre RH no trabalho que
dizia:

RELACOES HUMANAS NO TRABALHO:

As seis palavras mais importantes: "ADMITO QUE O
ERRO FOI MEU” .

As cinco palavras mais importantes: “VOCE FEZ UM
BOM TRABALHO"

As quatro palavras mais importantes: “QUAL A SUA
OPINIAQ”

As trés palavras mais importantes: “FACA O FAVOR”

As duas palavras mais importantes: “MUITO OBRIGADO"

A palavra mais importante: “NOS".

Assim, relacdes humanas esta interligada com diver-
sos fatores da vida social e individual da pessoas, conceitos
que escutamos desde que somos educados pela familia,
dentre eles estdo: educacgdo, ética, moral, cultura, politica,
economia, modo de vida, condicdes de trabalho, respeito
mutuo, conscientizacdo, solidariedade, trabalho em grupo,
coletividade e também a individualidade de cada ser hu-
mano, entre outros conceitos que sempre ouvimos falar,
mas que nem sempre sdo colocados em pratica. (Texto
adaptado: Ruth Rodrigues)

COMUNICACAO INTERPESSOAL

A palavra Comunicagéo deriva do latim communicare,
cujo significado é tornar comum, partilhar, associar, trocar
opinides, conferenciar.

Tem o sentido de participagdo, em interacdo, em troca
de mensagem, em emissdo ou recebimento de informacdo
nova. Assim, como se V&, implica participagao.

Comunicacéo é o processo de transmitir informacdo de
uma pessoa para outra. Se ndo houver esta compreenséo,
nao houve comunicagdo. Se uma pessoa transmitir uma
mensagem e esta ndo for compreendida por quem rece-
beu a mensagem, a comunica¢do nao se efetivou.

Essa acdo pode ser verbal, ou, ndo verbal. E também,
pode ser por diversos meios.

Assim, comunicagdo ndo é aquilo que o remetente fala.
Mas, sim, aquilo que o destinatario entende. Portanto, s6
ha comunicacdo, se o receptor compreender a mensagem
enviada pelo emissor.

Chiavenato define comunicacdo como troca de in-
formacdes entre individuos. Significa tornar comum uma
mensagem ou informacao.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Assistente de Atividades Educacionais

Ha para isso, o processo de comunicacdo, que é composto de trés etapas subdivididas:

1 - Emissor: é a pessoa que pretende comunicar uma mensagem, pode ser chamada de fonte ou de origem.

a) Significado: corresponde a ideia, ao conceito que o emissor deseja comunicar.

b) Codificador: é constituido pelo mecanismo vocal para decifrar a mensagem.

2 - Mensagem: é a ideia em que o emissor deseja comunicar.

a) Canal: também chamado de veiculo, é o espaco situado entre o emissor e o receptor.

b) Ruido: é a perturbacgdo dentro do processo de comunicagao.

3 - Receptor: é a etapa que recebe a mensagem, a quem ¢é destinada.

a) Descodificador: é estabelecido pelo mecanismo auditivo para decifrar a mensagem, para que o receptor a compreenda.

b) Compreensao: é o entendimento da mensagem pelo receptor.

) Feedback: o receptor confirmar a mensagem recebida do emissor, representa a volta da mensagem enviada pelo
emissor.

. Mensagem

EMISS0R — Codificagis —
g : Meio

— [Decodificacin — RECEPTOR

Exemplo: Uma pessoa (emissor) tem uma ideia (significado) que pretende comunicar. Para tanto se vale de seu meca-
nismo vocal (codificador), que expressa sua mensagem em palavras. Essa mensagem, veiculada pelo ar (canal) é interpreta-
da pela pessoa a quem se comunica (receptor), apds sua decifracdo por seu mecanismo auditivo (descodificador). O recep-
tor, apds constatar que entendeu a mensagem (compreensdo), esclarece a fonte acerca de seu entendimento (feedback).

Pode-se, portanto, dizer que a comunicac¢do s6 pode ser considerada eficaz quando a compreensdo de receptor coin-
cide com o significado pretendido pelo emissor.

O processo de comunicacdo nunca é perfeito. No decorrer de suas etapas sempre ocorrem perturbagdes que prejudi-
cam o processo, no qual sdo denominados ruidos. Ruido é uma perturbacao indesejavel em qualquer processo de comuni-
cacado, que atrapalha a efetivagdo da comunicacdo e pode provocar perdas ou desvios na mensagem.

Ele é identificado na comunicacdo como o conjunto de barreiras, obstaculos, acréscimos, erros e distor¢des que preju-
dicam a compreensao da mensagem em seu fluxo. Isto significa que nem sempre aquilo que o emissor deseja informar é
precisamente aquilo que o receptor compreende.

Assim, ruido é qualquer fonte de erro, disturbio ou deformacdo de uma mensagem, que atrapalha e age contrério a
eficacia da informagéo.

Por isso, o atendente deve trabalhar com a Comunicacdo de forma que haja menos ruidos possiveis. Isso, através de
solicitacbes de feedbacks constantes, mensagens claras, objetivas e concisas.

Como diria Rivaldo Chinem, Comunicacdo é como o futebol, todo mundo pensa que entende e da palpite. Nesse cam-
po, quando a confusdo se instala, quebram-se as regras, e os atores, ao entrar em cena, ddo caneladas, e o jogo passa a
ser um completo vale-tudo.

J& comunicabilidade é o ato comunicativo otimizado, no qual a mensagem é transferida integral, correta, rapida e
economicamente.

Ou seja, é fazer com que a comunicacdo realmente obtenha seu objetivo, que é fazer com que o receptor entenda
justamente aquilo que o emissor intencionava.

No atendimento, a comunicacdo tem o papel essencial. Pois, o atendimento se concretiza através da troca de informacdes.

O atendente deve ouvir e solicitar feedbak ao cliente, visando entender, sem ruidos, aquilo que esta sendo solicitado.

E de interesse do cliente e do atendente que a informacéo seja recebida de forma clara. Porém, sabemos que nem
sempre isso é possivel.

Assim, o atendente tem o dever de fazer com que o processo de comunicacdo aconteca da melhor forma, através, de
questionamentos que leve a recep¢do da mensagem.

E importante que primeiramente, o atendente entenda a linguagem do cliente, e estabeleca para si mesmo o mesmo
nivel. Tudo isso, para que o publico em questdo, também consiga compreender o que o atendente esta dizendo.

Ter o mesmo nivel de linguagem nao quer dizer utilizar-se da forma incorreta da lingua portuguesa. E sim, dispensar de
termos técnicos e palavras dificeis nas quais ndo podem ser de entendimento do cliente.

Esse desnivel de linguagem também caracteriza-se como ruidos, E atrapalham o processo de comunicacéo.

: @ NOVA
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Fazer esse diagndstico de qual linguagem deve ser uti-
lizada, auxilia no processo de acolhimento das mensagens.
Pois, torna a comunicagdo clara e objetiva, que é um dos
fatores essenciais para a qualidade no atendimento.

E muito complexo falar sobre a linguagem adequada
utilizada em uma mensagem. Ha dois tipos de variacoes:

- As variacOes de uso regional de acordo com o espaco
geografico, na qual denominamos de dialeto.

- As varia¢des que dever ser ajustadas de acordo com
o destinatario, tais como: a lingua falada, a escrita, a juridi-
ca, dos economistas, dos internautas, etc. A essas variagoes
denominamos registros.

Ressaltamos que as varia¢gdes sdo usadas para distin-
¢do social, qualificando em grupos de origem, formagao
profissional, escolaridade, etc.

Lingua Falada Lingua Escrita
vulgar vulgar
coloquial despreocupada | despreocupada
coloquial culta formal

formal literaria

Falada vulgar: ndo existe preocupagdo com a norma
gramatical.

Falada coloquial despreocupada: usada na conversa-
¢do corrente, com girias e expressdes familiares.

Falada culta: linguagem usada em sala de aula, reu-
nides, palestras, sem fugir da naturalidade.

Falada formal: imita em tudo a escrita, por isso mesmo,
soa artificial.

Escrita vulgar: usada por pessoas sem escolaridade e
contém varios erros.

Escrita despreocupada: usada em bilhetes ou corres-
pondéncias intimas.

Escrita formal: usada em correspondéncia empresarial
com norma gramatical.

Escrita literaria: respeita a norma gramatical e utiliza
recursos estilisticos de forma inovadora.

Como se pode ver ha varias maneiras de expressar as
ideias e cada qual é exigida em determinada situagéo.

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO
INTERNO E EXTERNO.

Quando se fala em comunicagéo interna organizacio-
nal, automaticamente relaciona ao profissional de Relacdes
Publicas, pois ele é o responsavel pelo relacionamento da
empresa com os seus diversos publicos (internos, externos
e misto).

As organiza¢des tém passado por diversas mudangas
buscando a modernizagéo e a sobrevivéncia no mundo dos
negdcios. Os maiores objetivos dessas transformacdes sdo:
tornar a empresa competitiva, flexivel, capaz de responder
as exigéncias do mercado, reduzindo custos operacionais e
apresentando produtos competitivos e de qualidade.

@ NovA :
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A reestruturacdo das organizagdes gerou um publico
interno de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito
mais conscientes, responsaveis, inseridos e atentos as co-
brancas das empresas em todos os setores. Diante desse
novo modelo organizacional, é que se propde como atri-
buicdo do profissional de Relacdes Publicas ser o interme-
diador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negocios da empresa com os seus publicos. Sendo
assim, fica claro que esse profissional tem seu campo de
acao na politica de relacionamento da organizagao.

A comunicacdo interna, portanto, deve ser entendida
como um feixe de propostas bem encadeadas, abrangen-
tes, coisa significativamente maior que um simples progra-
ma de comunicagdo impressa. Para que se desenvolva em
toda sua plenitude, as empresas estdo a exigir profissio-
nais de comunicacdo sistémicos, abertos, treinados, com
visdes integradas e em permanente estado de alerta para
as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungdes dos
Relagbes Publicas: estratégica, politica, institucional, mer-
cadoldgica, social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sem-
pre para cumprir os objetivos da organizacao e definir suas
politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relacdes
Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o pro-
cesso de comunicacgdo total da empresa, tanto no nivel do
entendimento, como no nivel de persuasdo nos negocios.

Pronuncia correta das palavras
Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

v Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
v Enfatizar a silaba certa;
v Dar a devida atencdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que
pregamos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor
da mensagem sem ser distraidos por erros de pronuncia.

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras
de pronuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos
idiomas utilizam um alfabeto. Além do alfabeto latino, ha
também os alfabetos arabe, cirilico, grego e hebraico. No
idioma chinés, a escrita ndo é feita por meio de um alfabe-
to, mas por meio de caracteres que podem ser compostos
de varios elementos. Esses caracteres geralmente repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os
idiomas japonés e coreano usem caracteres chineses, estes
podem ser pronunciados de maneiras bem diferentes e
nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronincia adequada exige
que se use o som correto para cada letra ou combinacao
de letras. Quando o idioma segue regras coerentes, como é
o caso do espanhol, do grego e do zulu, a tarefa nao é tdo
dificil. Contudo, as palavras estrangeiras incorporadas ao
idioma as vezes mantém uma pronuncia parecida a origi-
nal. Assim, determinadas letras, ou combinacdes de letras,
podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise
memorizar as excecoes e entdo usa-las regularmente ao
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conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige a memori-
zacao de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o sig-
nificado de uma palavra muda de acordo com a entonacao.
Se a pessoa nao der a devida atencao a esse aspecto do
idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de sila-
bas, é importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas
gue usam esse tipo de estrutura tém regras bem defini-
das sobre a posicao da silaba tonica (aquela que soa mais
forte). As palavras que fogem a essas regras geralmente
recebem um acento grafico, o que torna relativamente facil
pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se houver mui-
tas excegbes as regras, o problema fica mais complicado.
Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronun-
ciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante
atencdo aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo
de determinadas letras, como: &, é, 6, A, 6, U, u, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas ar-
madilhas. A precisdo exagerada pode dar a impressao de
afetagdo e até de esnobismo. O mesmo acontece com as
pronuncias em desuso. Tais coisas apenas chamam atencao
para o orador. Por outro lado, é bom evitar o outro extremo
e relaxar tanto no uso da linguagem quanto na pronuncia
das palavras. Algumas dessas questdes ja foram discutidas
no estudo “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir
de um pais para outro — até mesmo de uma regido para
outra no mesmo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma
local com sotaque. Os dicionarios as vezes admitem mais
de uma pronuncia para determinada palavra. Especialmen-
te se a pessoa ndo teve muito acesso a instru¢do escolar ou
se a sua lingua materna for outra, ela se beneficiard muito
por ouvir com atencao os que falam bem o idioma local e
imitar sua pronuncia.

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se
estd bem familiarizado. Normalmente, a pronuncia nédo
constitui problema numa conversa, mas ao ler em voz alta
vocé podera se deparar com palavras que ndo usa no co-
tidiano.

Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém pro-
blemas de pronuncia ndo se dao conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em
publico, consulte num dicionario as palavras que ndo co-
nhece. Se ndo tiver pratica em usar o dicionario, procure
em suas paginas iniciais, ou finais, a explicacdo sobre as
abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos usados ou,
se necessario, peca que alguém o ajude a entendé-los. Em
alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes,
dependendo do contexto. Alguns dicionéarios indicam a
pronuncia de letras que tém sons variaveis bem como a
silaba tonica. Antes de fechar o dicionario, repita a palavra
varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a pronudncia é ler
para alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe
que corrija seus erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar
atencao aos bons oradores.

: Y
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Pronuncia de niimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de nimeros de tres
em tres algarismos, com excecdo de uma sequencia de
quatro numeros juntos, onde damos uma pausa a cada
dois algarismos.

O numero “6" deve ser pronunciado como “meia” e o
nimero “11", que é outra excecdo, deve ser pronunciado
como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 — zero, onze — dois, meia, quatro — um,
zero — zero, tres

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um — tres,
tres — quatro, tres

031.386.1198 — zero, tres, um — tres, oito, meia — onze
— nove, oito

Excecoes

110 - cento e dez

111 — cento e onze

211 — duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 - quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telefonico

Na comunicacao telefénica, é fundamental que o inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizacdo de um canal de comunicagéo a distancia.
E preciso, portanto, que o processo de comunicagao ocorra
da melhor maneira possivel para ambas as partes (emissor
e receptor) e que as mensagens sejam sempre acolhidas e
contextualizadas, de modo que todos possam receber bom
atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomenda-
¢Oes para o atendimento telefonico:

* ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito
longo. E melhor explicar o motivo de nao poder atendé-lo
e retornar a ligacdo em seguida;

« 0 cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario
tem de se empenhar em explicar corretamente produtos e
Servicos;

« atender as necessidades do cliente; se ele desejar
algo que o atendente ndo possa fornecer, é importante
oferecer alternativas;

* agir com cortesia. Cumprimentar com um “"bom-dia”
ou "boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou ins-
tituicdo sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal.
Perguntar o nome do cliente e trata-lo pelo nome trans-
mitem a ideia de que ele é importante para a empresa ou
instituicdo. O atendente deve também esperar que o seu
interlocutor desligue o telefone. Isso garante que ele ndo
interrompa o usuéario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, tera tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator prin-
cipal para garantir a qualidade da comunicagao. Portanto,
é preciso que o atendente saiba ouvir o interlocutor e res-
ponda a suas demandas de maneira cordial, simples, clara e
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