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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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ACENTUACAO

Quanto a acentuacdo, observamos que algumas
palavras tém acento grafico e outras nao; na pro-
nuncia, ora se da maior intensidade sonora a uma
silaba, ora a outra. Por isso, vamos as regras!

Regras basicas

A acentuacdo tbénica esta relacionada a intensi-
dade com que sdo pronunciadas as silabas das pa-
lavras. Aquela que se da de forma mais acentuada,
conceitua-se como g{lghg ténicg, As demais, como
sdo pronunciadas com menos intensidade, sdo de-
nominadas de gtongs,

De acordo com a tonicidade, as palavras sao
classificadas como:

Oxitonas — Sdo0 aquelas cuja silaba tonica recai
sobre a Ultima silaba. Ex.: café — cora¢do — Belém —
atum - caju — papel

Paroxitonas — Sdo aquelas em que a silaba t6-
nica recai na penultima silaba. Ex.: ugtil — térax -
taxi — leque — sapato — passivel

Proparoxitonas - Sdo aquelas cuja silaba toni-
ca esta na antependultima silaba. Ex.: [dmpada - ca-
mara - timpano — médico — 6nibus

Ha vocabulos que possuem mais de uma sila-
ba, mas em nossa lingua existem aqueles com uma
silaba somente: sdo os chamados monossilabos.

1.2 Os acentos

A) acento agudo (') — Colocado sobre as letras
"a"e"i","u" e "e" do grupo "em” - indica que estas
letras representam as vogais tonicas de palavras
como pd, cai, publico. Sobre as letras “e” e "0" indi-
ca, além da tonicidade, timbre aberto: heréi — mé-
dico — céu (ditongos abertos).

B) acento circunflexo () - colocado sobre
as letras “a”, "e" e "0" indica, além da tonicidade,
timbre fechado: tamara — Atlantico — pésames — su-
pos .

C) acento grave (') — indica a fusdo da prepo-
sicdo "a” com artigos e pronomes: a — das — aquelas
—aqueles

D) trema (") - De acordo com a nova regra, foi
totalmente abolido das palavras. Hd uma excecgéo:
é utilizado em palavras derivadas de nomes pro-
prios estrangeiros: milleriano (de Miiller)

E) til (~) — indica que as letras "a”" e "0" repre-
sentam vogais nasais: oracdo — meldo - 6rgdo — ima

LINGUA PORTUGUESA
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1.2.1 Regras fundamentais

A) Palavras oxitonas:

Acentuam-se todas as oxitonas terminadas em: “a”,
“e", 0", "em”, seguidas ou ndo do plural(s):

Pard - café(s) — cip6(s) — Belém.

Esta regra também é aplicada aos seguintes casos:

Monossilabos ténicos terminados em “a", “e", "0",
seguidos ou ndo de “s": pd — pé — d6é — hd

Formas verbais terminadas em "“a", "e", "0" ténicos,
seguidas de lo, la, los, las: respeitd-lo, recebé-lo, compo-lo

B) Paroxitonas:

Acentuam-se as palavras paroxitonas terminadas em:

i, is: taxi — ldpis — jari

us, um, uns: virus — dlbuns — férum

l, n, r, X, ps: automével — elétron - caddver — térax —
férceps

a, 8s, 8o, dos: imd — imds — orfdo — érgdos

ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido ou

u_n,

ndo de "s": dgua — pbnei — mdgoa — memoéria

#FicaDica

Memorize a palavra LINURXAO. Para qué? Repare
que esta palavra apresenta as terminagdes das paroxito-
nas que sao acentuadas: L, I N, U (aqui inclua UM = f6-
rum), R, X, A, AO. Assim ficara mais facil a memorizacao!

C) Proparoxitona:

A palavra é proparoxitona quando a sua antepe-
nultima silaba é tonica (mais forte). Quanto a regra de
acentuacdo: todas as proparoxitonas sdo acentuadas,
independentemente de sua terminagdo: arvore, parale-
lepipedo, cdrcere.

1.2.2 Regras especiais

Os ditongos de pronuncia aberta “ei”, "oi" (ditongos
abertos), que antes eram acentuados, perderam o acento
de acordo com a nova regra, mas desde que estejam em

palavras paroxitonas.

FIQUE ATENTO!
Alerta da Zé! Cuidado: Se os ditongos abertos es-

tiverem em uma palavra oxitona (herdi) ou monossilaba
(céu) ainda sdo acentuados: déi, escarcéu.

Antes Agora
assembléia assembleia
idéia ideia
geléia geleia
Jjibdia Jjiboia
apéia (verbo apoiar) apoia
parandico paranoico




1.2.3 Acento Diferencial

Representam os acentos graficos que, pelas regras de
acentuagdo, ndo se justificariam, mas sdo utilizados para
diferenciar classes gramaticais entre determinadas palavras
e/ou tempos verbais. Por exemplo:

Pér (verbo) X por (preposi¢do) / pbde (pretérito perfeito
de Indicativo do verbo “poder”) X pode (presente do Indica-
tivo do mesmo verbo).

Se analisarmos o “por” - pela regra das monossilabas:
terminada em “0" seguida de “r" ndo deve ser acentuada,
mas nesse caso, devido ao acento diferencial, acentua-se,
para que saibamos se se trata de um verbo ou preposicao.

Os demais casos de acento diferencial ndo sdo mais
utilizados: para (verbo), para (preposicao), pelo (substanti-
vo), pelo (preposicao). Seus significados e classes gramati-
cais sdo definidos pelo contexto.

Policia para o transito para realizar blitz. = o primei-
ro “para” é verbo; o segundo, preposicdo (com relacdo de
finalidade).

#FicaDica

Quando, na frase, der para substituir o “por” por “co-
locar”, estaremos trabalhando com um verbo, portanto:
"por”; nos outros casos, “por” preposicdo. Ex: Faco isso por
vocé. / Posso por (colocar) meus livros aqui?

1.2.4 Regra do Hiato

Quando a vogal do hiato for “i" ou “u” tonicos, for a se-
gunda vogal do hiato, acompanhado ou néo de “s", havera
acento. Ex.: saida - faisca — bat - pais — Luis

N&o se acentuam o “i” e 0 “u” que formam hiato quan-
do seguidos, na mesma silaba, de [, m, n, r ou z. Ra-ul, Lu-iz,
sa-ir, ju-iz

N&o se acentuam as letras "“i" e “u” dos hiatos se esti-
verem seguidas do digrafo nh. Ex: ra-i-nha, ven-to-i-nha.

N&o se acentuam as letras “i" e “u” dos hiatos se vierem
precedidas de vogal idéntica: xi-i-ta, pa-ra-cu-u-ba

N3o serdo mais acentuados “i" e “u” ténicos, formando
hiato quando vierem depois de ditongo (nas paroxitonas):

Antes Agora
bocaitva bocaiuva
feitira feiura
Sauipe Sauipe

O acento pertencente aos encontros “00” e “ee” foi
abolido:

Antes Agora
créem creem
léem leem
voo voo
enjéo enjoo

: Y

LINGUA PORTUGUESA
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#FicaDica .
Memorize a palavra CREDELEVE. Sdo os verbos

que, no plural, dobram o “e”, mas que ndo recebem
mais acento como antes: CRER, DAR, LER e VER.

Repare:

O menino cré em vocé. / Os meninos creem em vocé.

Elza [é bem! / Todas leem bem!

Espero que ele dé o recado d sala. / Esperamos que
os garotos deem o recado!

Rubens vé tudo! / Eles veem tudo!

Cuidado! Ha o verbo vir: Ele vem a tarde! / Eles
vém a tarde!
As formas verbais que possuiam o acento ténico

na raiz, com “u” tonico precedido de "g” ou “q" e se-

" n usn

guido de “e” ou “i" ndo serdo mais acentuadas:

Antes Depois
apazigue (apaziguar) apazigue
averigue (averiguar) averigue
argui (arguir) argui

Acentuam-se os verbos pertencentes a terceira
pessoa do plural de: ele tem - eles tém / ele vem —
eles vém (verbo vir)

A regra prevalece também para os verbos conter,
obter, reter, deter, abster: ele contém — eles contém,
ele obtém — eles obtém, ele retém — eles retém, ele
convém — eles convém.
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[CLASSES DE PALAVRAS E SUAS FLEX6ES]

1.1 Adjetivo

E a palavra que expressa uma qualidade ou ca-
racteristica do ser e se relaciona com o substantivo,
concordando com este em género e niumero.

As praias brasileiras estdo poluidas.

Praias = substantivo,; brasileiras/poluidas = adje-
tivos (plural e feminino, pois concordam com “praias”).
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1.1.2 Locucao adjetiva

Locugdo = reunido de palavras. Sempre que sdo necessarias duas ou mais palavras para falar sobre a mesma coisa, tem-
-se locucdo. As vezes, uma preposicdo + substantivo tem o mesmo valor de um adjetivo: é a Locucdo Adjetiva (expressdo
que equivale a um adjetivo). Por exemplo: aves da noite (aves noturnas), paixao sem freio (paixdo desenfreada).

Observe outros exemplos:

de aluno discente

de anjo angelical

de ano anual

de aranha aracnideo

de boi bovino

de cabelo capilar

de campo campestre ou rural
de chuva pluvial

de crianca pueril

de dedodigital
de estébmago estomacal ou géstrico

de fogo igneo

de ilha insular

de inverno hibernal ou invernal
de lago lacustre

de madeira ligneo

de mestre magistral

de ouro aureo

de paixao passional

de rio fluvial

de sonho onirico

de velho senil

de vento edlico

de vidro vitreo ou hialino
de virilha inguinal

de visao Optico ou 6tico

Observacao:

Nem toda locucdo adjetiva possui um adjetivo correspondente, com o mesmo significado. Por exemplo: Vi as alunas
da 59 série. /| O muro de tijolos caiu.

1.1.3 Morfossintaxe do Adjetivo (Funcao Sintatica):

O adjetivo exerce sempre fungdes sintaticas (funcdo dentro de uma oragéo) relativas aos substantivos, atuando como
adjunto adnominal ou como predicativo (do sujeito ou do objeto).

1.1.4 Adjetivo Patrio (ou gentilico)

Indica a nacionalidade ou o lugar de origem do ser. Observe alguns deles:

@ NovA :
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Estados e cidades brasileiras:

Alagoas alagoano

Amapd amapaense

Aracaju aracajuano ou aracajuense
Amazonas amazonense ou baré

Belo Horizonte  belo-horizontino

Brasilia brasiliense
Cabo Frio cabo-friense
Campinas campineiro ou campinense

1.1.4.1 Adjetivo Patrio Composto

Na formacdo do adjetivo patrio composto, o primeiro elemento aparece na forma reduzida e, normalmente, erudita.
Observe alguns exemplos:

Africa afro- / Cultura afro-americana

Alemanha germano- ou teuto-/Competicdes teuto-inglesas
América américo- / Companhia américo-africana
Bélgica belgo- / Acampamentos belgo-franceses
China sino- / Acordos sino-japoneses

Espanha hispano- / Mercado hispano-portugués
Europa euro- / Negociagbes euro-americanas
Franca franco- ou galo- / Reunides franco-italianas
Grécia greco- / Filmes greco-romanos

Inglaterra anglo- / Letras anglo-portuguesas

Italia italo- / Sociedade italo-portuguesa

Japéo nipo- / Associacdes nipo-brasileiras

Portugal luso- / Acordos luso-brasileiros

1.1.5 Flexao dos adjetivos
O adjetivo varia em género, nimero e grau.
1.1.5.1 Género dos Adjetivos

Os adjetivos concordam com o substantivo a que se referem (masculino e feminino). De forma semelhante aos subs-
tantivos, classificam-se em:

A) Biformes - tém duas formas, sendo uma para o masculino e outra para o feminino: ativo e ativa, mau e md.

Se o adjetivo é composto e biforme, ele flexiona no feminino somente o Ultimo elemento: 0 mogo norte-americano, a
mocga norte-americana.

Excecao: surdo-mudo e surda-muda.

B) Uniformes - tém uma s6 forma tanto para o masculino como para o feminino: homem feliz e mulher feliz.
Se o adjetivo é composto e uniforme, fica invaridvel no feminino: conflito politico-social e desavenca politico-social.

1.1.5.2 Namero dos Adjetivos
A) Plural dos adjetivos simples

Os adjetivos simples se flexionam no plural de acordo com as regras estabelecidas para a flexdo numérica dos subs-
tantivos simples: mau e maus, feliz e felizes, ruim e ruins, boa e boas.
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NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS
E REAIS

Os numeros naturais sdo o modelo matematico neces-
sario para efetuar uma contagem. Comecgando por zero e
acrescentando sempre uma unidade, obtemos o conjunto
infinito dos niimeros naturais

Expressdes Numéricas

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

Se em uma expressdo numérica aparecer as quatro ope-
racoes, devemos resolver a multiplicacdo ou a divisdo pri-
meiramente, na ordem em que elas aparecerem e somente
depois a adicdo e a subtracdo, também na ordem em que
aparecerem e os parénteses sao resolvidos primeiro.

Exemplo 1
10+12-6+7
22-6+7

16 +7

23

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

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

Exercicio Resolvido

(PREF. MARILIA/SP - Agente de Controle de Ende-
mias — Nivel Fundamental - VUNESP/2017) Com o intui-
to de alertar quanto aos cuidados necessarios para o com-
bate a proliferacdo de mosquitos, dois Agentes de Controle
de Endemias visitaram, em separado, aproximadamente, 30
casas por dia, com uma média de 5 pessoas em cada casa.
Sabendo-se que eles ndo visitaram as mesmas casas, o nu-
mero total de pessoas visitadas em 12 dias de trabalho, por
esses dois agentes, foi de, aproximadamente,

A. 3600.

B. 3000.

C. 1800.

D. 1200.

E. 720.

MATEMATICA
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Resposta: A.

Cada agente 30 casas entdo os dois: 60 casas
60-5=300 pessoas

Em 12 dias:300-12=3600

EXERCiCIOS

01. (MGS - Artifice - Nivel Fundamental - NOSSO
RUMO/2017) Assinale a alternativa que apresenta o resul-
tado da expressdo algébrica abaixo.

214 +12) 9+3

A.156

B. 300

C. 221

D. 180

Resposta: A.
2(14+12)- 9+3
2(26)-9+3=468+3=156

02. (MPE/GO - Secretario Auxiliar - Cachoeira Dou-
rada - Nivel Fundamental - MPE/2017) Em um certo dia,
o Onibus que sai da cidade A com destino a cidade C, pas-
sando pela cidade B, estava com seus 45 lugares totalmen-
te ocupados. Sabe-se que alguns passageiros vao apenas
até a cidade B e pagam por essa viagem R$ 13,00, enquan-
to os demais vao até o destino final, a cidade C, cujo preco
da passagem é de R$ 20,00. Nesse dia, apds conferir o valor
total arrecadado com a venda dos bilhetes de passagem, o
motorista anotou em sua planilha R$ 781,00. Diante dessas
informacdes, pode-se dizer que o nimero de passageiros
que desembarcaram na cidade C superou o numero de
passageiros que foram até a cidade B em:

A. 10

B. 11

C.15

D. 17

E. 20

Resposta: B.

45-13=585

Como arrecadou 781, o que falta foi para a cidade C.
781-585=196

196/7=28 pessoas foram até C.

45-28=17 foram até B.

28-17=11

03. (MPE/GO - Secretario Auxiliar — Ceres — Nivel
Fundamental - MPE/2017) Leticia, Livia e Luana vao jogar
trés rodadas de um jogo. O combinado é que o perdedor
da rodada deve dar a cada um dos demais jogadores exa-
tamente a quantia de dinheiro que cada um tem naquela
rodada. Sabe-se que Leticia perdeu a primeira rodada, Livia
perdeu a segunda e Luana perdeu a terceira. Sabendo-se
ainda que ao final das trés rodadas cada jogadora ficou
com R$ 40,00, é correto afirmar que Luana comecou a pri-
meira rodada do jogo tendo:




A. 20,00.
B. 15,00.
C. 30,00.
D. 35,00.
E. 40,00.

Resposta: A.

Vamos comecar do final:

32 rodada

Para terminar todas com 40, sendo que Luana perdeu
a rodada

Leticia tinha 20

Livia 20

Luana 80 (pois ela da 20 para Leticia e 20 para Livia)

22 Rodada

Livia perdeu

Se Luana terminou a 22 rodada com 80, ela comecou
com 40

Leticia terminou com 20, entdo tinha 70

E Luana terminou com 80, entdo tinha 40

12 rodada

Leticia perdeu a rodada.

Se Livia terminou com 70, entdo tinha 35
Luana terminou com 40, entdo tinha 20

04. (PREF. DE SALVADOR/BA - Auxiliar de Desen-
volvimento Infantil - Nivel Fundamental - FGV/2017)
Odete comprou um saco contendo 8 duzias de balas. A
seguir, ela fez saquinhos menores com 7 balas cada um.

Tendo feito o maior nimero possivel de saquinhos, o
numero de balas que sobrou foi

A1

moNw
TawN

Resposta: E.
8-12=96 balas
96/7=13 sobraram 5 balas

05. (CAMARA DE SUMARE/SP - Ajudante Administrati-
vo - Nivel Fundamental - VUNESP/2017) Um supermercado
vende certo suco em 2 tipos de frasco: C e D. Uma pessoa com-
prou 6 frascos do tipo D. Se tivesse comprado a mesma quanti-
dade de suco apenas no frasco C, o niUmero de frascos teria sido

o
o
_—
£
2
—_ 2
2
a1
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Resposta: C.
1500-6=9000 ml de suco
9000/900=10 frascos

06. (PREF. DE SANTO EXPEDITO/SP - Motorista —
Nivel Fundamental - PRIME CONCURSO0S/2017) Calcu-
le(9+8+7+6-5x(4+3-2-1)e assinale a alternativa
que corresponde ao resultado:

A. 100

B. 96

C. 80

D. 200

Resposta: A.
25x4=100

07. (FCEP - Agente de Servicos Gerais Interno -
AMAUC/2017) Efetuando-se a adicdo da expressdo 7 - 9
+ 8, obtemos como resultado:

A6

B. 10

C.16

D. 17

E. 24

Resposta: A.

Vamos fazer as somas primeiro:
7+8=15

15-9=6

08. (FCEP - Agente de Servicos Gerais Interno -
AMAUC/2017) Considere a expressdo: O valor de A é:
A.9

moN®
O Lo wo

Resposta: D.
Fazemos a multiplicagdo primeiro, depois a divisao, a
soma e a subtracgao:

3

3+9+3-3 3+3-3 3
- B

3 3
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09. (UEM - Auxiliar Operacional — Nivel Funda-
mental - UEM/2017) Um auditério possui 13 filas, sendo
que uma delas possui 25 assentos e as demais 21. Quan-
tos assentos tém nessas 13 filas deste auditorio?

A.265

B. 273

C.277

D. 300

E. 321

Resposta: C.
12-21=252
252+25=277

10. (POLICIA CIENTIFICA/PR - Auxiliar de Necropsia
e Auxiliar de Pericia — Nivel Fundamental - IBFC/2017)
No dia anterior ao pagamento do seu salario, a conta
corrente de Teodoro apresentava o saldo negativo de R$
2.800,00. Com o salario creditado em sua conta, o saldo
passou a ser positivo e ficou em R$ 450,00. Assinale a alter-
nativa que indica o salario que Teodoro recebeu.

A. R$ 3.250,00

B. R$ 3.350,00

C. R$ 2.350,00

D. R$ 2.950,00

E. R$ 1.900,00

Resposta: A.
2800+450=3250

11. (POLICIA CIENTIFICA/PR - Aucxiliar de Necropsia
e Auxiliar de Pericia — Nivel Fundamental - IBFC/2017)
Sabe-se que x e y sdo numeros inteiros. Nessas condicoes e
considerando as operagdes elementares, a Unica alternativa
incorreta é:

A. O produto entre x e y pode resultar num nimero
negativo

B. Se x é maior que y, entdo a divisdo entre eles, nessa
ordem, pode resultar num nimero negativo

C. O resultado sempre é negativo quando se multipli-
cam x e y, sendo x maior que zero e y negativo

D. Sendo x menor que y, a subtracdo entre eles, nessa
ordem, resulta num ndmero menor que zero

E. Se x e y forem negativos e y maior que x, entdo a
soma entre eles resulta num ndmero positivo

Resposta: E.

Vamos analisar cada alternativa
A. correta

se x=2y=-3

Xy=-6

B. correta

X=3y=-3

MATEMATICA
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C. correto (como no exemplo da alternativa A)
D.x=-3y=-2

-3-(-2)=-1

E. errado(exemplo da alternativa anterior)

12. (PREF. DE PIRAUBA/MG - Oficial de Servico
Piblico — Nivel Fundamental - MSCOCNURSO0S/2017)
Uma linha de telefonia tem 762 km e 405m de comprimen-
to. Dois postes consecutivos quaisquer dessa linha distam
53m um do outro. Nessas condi¢des, podemos concluir
que a quantidade de postes dessa linha telefonica é:

A. 14 380

B. 14 385

C. 14 400

D. 14 480

Resposta: B.
762km=762000m
762000+405=762405m
762405/53=14385

Numeros Racionais

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

Sdo exemplos de nimeros racionais:

-12/51

-3

-(-3)

-2,333...

As dizimas perioddicas podem ser representadas por
fracdo, portanto sdo consideradas nimeros racionais.

Como representar esses nimeros?

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 apos a
virgula.

1
-=0,5
2

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

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

1—'[]333
3=0




Potenciacao
Multiplicacdo de fatores iguais
23=2.2.2=8

Se o sinal do expoente for negativo, devemos passar
o sinal para positivo e inverter o nUmero que esta na base.

27t ==
2

Simplificando Fracées

Claudio dividiu a pizza em 8 partes iguais e comeu 4
partes. Que fracdo da pizza ele comeu?

Claudio comeu 4/8 da pizza. Mas 4/8 é equivalente a
2/4. Assim podemos dizer que Cldudio comeu 2/4 da pizza.

A fracdo 2/4 foi obtida dividindo-se ambos os termos
da fragdo 4/8 por 2 veja:
4/8:2/2 =2/4

Dizemos que a fracdo 2/4 é uma fracdo simplificada
de 4/8.

A fracao 2/4 ainda pode ser simplificada, ou seja, pode-
mos obter uma fracdo equivalente dividindo os dois termos
da fracdo por 2 e vamos obter 2

Operagoes com fragoes

Adicdo e Subtracdo

A adicdo ou subtracdo de fragdes requer que todas as
fragdes envolvidas possuam o mesmo denominador. Se ini-
cialmente todas as fra¢des ja possuirem um denominador
comum, basta que realizemos a soma ou a diferenca de
todos os numeradores e mantenhamos este denominador
comum.

+

Wl =
wl N
w| v
Wl s

Vejamos agora este outro exemplo:

_|_

wl N
N =
|
N =

Nesse caso, devemos achar o MMC.
O MMC(2,3,6)=6, entdo:

4+3—1_6_1
6 6

: Y
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Multiplicacdo
Basta que multipliquemos os seus numerados entre si,
fazendo-se o mesmo em relacdo aos seus denominadores.

ol w

N =
S w

Divisdo

A divisdo de fracdes resume-se a inversao das fracoes
divisoras, trocando-se o seu numerador pelo seu deno-
minador e realizando-se entdo a multiplicacdo das novas
fragoes.

25 _ 10 _ 5
34 12 6
Radiciacao

Radiciacdo é a operacado inversa a potenciacao

indice
™,
V? “radical

radicando

Técnica de Célculo

A determinacdo da raiz quadrada de um numero torna-
-se mais facil quando o algarismo se encontra fatorado em
numeros primos. Veja:
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4 N
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, FORMATAGCAO, LOCALIZACAO DE ARQUIVOS,

9 LIXEIRA, AREA DE TRANSFERENCIA E BACKUP. )

1. Conceitos e fundamentos basicos de informatica

A Informaética 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 informacéo 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 disponibilizacdo 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 organizagédo 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-
magcdo 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 O usuério 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 modificacdes 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 codigo-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
utilitérios (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 memdria, 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-
cacao, 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 funcdes 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-
cdo 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 Uteis do Outlook para pro-
fissionais que compartilham uma mesma area é o compartilha-
mento de calendario 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 calendéario é uma ferramenta bastante interessante
do Outlook que permite que o usuario 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 calendario 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 botdo 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
LUlalieY  MENSAGEM IMNSERIR op CGES FORMATAR TEXTO REVISAD
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
contetido 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 formatacdes 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 instalacdo 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 esta

instalado para acessar seu e-mail.
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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 conversado 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 o que vocé precise seja apenas um programa para visualizar imagens
e aplicar tratamentos e efeitos simples ou montar apresentagoes 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 estda 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 grafica 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¢cdes como copiar e deletar imagens até o efeito de remocao 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 botédo direito do mouse sobre um espaco vazio da area de trabalho, temos as seguintes opcdes, de
organizacgao:
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TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

Quando se fala em comunicagdo 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 organizagdes tém passado por diversas mudancas
buscando a modernizacado e a sobrevivéncia no mundo dos
negécios. Os maiores objetivos dessas transformacdes séo:
tornar a empresa competitiva, flexivel, capaz de responder
as exigéncias do mercado, reduzindo custos operacionais e
apresentando produtos competitivos e de qualidade.

A reestruturacdo das organiza¢des 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-
buicado do profissional de Rela¢bes 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
acdo na politica de relacionamento da organizacao.

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 funcdes dos
Relagdes Publicas: estratégica, politica, institucional, mer-
cadoldgica, social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sem-
pre para cumprir os objetivos da organizagao e definir suas
politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela-
¢bes Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o
processo de comunicacdo total da empresa, tanto no nivel
do entendimento, como no nivel de persuasdo nos nego-
cios.

Proniincia 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 pro-
nuncia.

Fatores a considerar. Ndo hd um conjunto de regras
de pronuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos
idiomas utilizam um alfabeto. Além do alfabeto latino, ha
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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 vérios 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 ndo é tdo
dificil. Contudo, as palavras estrangeiras incorporadas ao
idioma as vezes mantém uma prondncia parecida a origi-
nal. Assim, determinadas letras, ou combinag¢des 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
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 ndo der a devida atencdo 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
que 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 excecdes as regras, o problema fica mais complicado.
Nesse caso, exige bastante memorizagao 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, G, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, € preciso evitar algumas ar-
madilhas. A precisdo exagerada pode dar a impressao de
afetacdo 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 “Articulagéo 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 nao teve muito acesso a instrucdo escolar ou
se a sua lingua materna for outra, ela se beneficiard muito
por ouvir com atencdo 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.
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Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém pro-
blemas de pronuncia nao se ddo 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 dicionarios 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
atencdo aos bons oradores.

Prontncia 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 numeros de tres
em tres algarismos, com exce¢do 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
ndmero “11", que é outra exce¢do, 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 comunicacdo telefénica, é fundamental que o
interlocutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo
porque se trata da utilizacdo de um canal de comunicacao
a distancia. E preciso, portanto, que o processo de
comunicacdo 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

recomendacdes para o atendimento telefénico:

* ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito
longo. E melhor explicar o motivo de ndo poder atendé-lo
e retornar a ligacdo em seguida;
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« 0 cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario
tem de se empenhar em explicar corretamente produtos e
servigos;

- 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
instituicdo sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal.
Perguntar o nome do cliente e trata-lo pelo nome transmitem
aideia 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
usuario ou o cliente. Se ele quiser complementar alguma
questdo, tera tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator
principal para garantir a qualidade da comunicacdo.
Portanto, é preciso que o atendente saiba ouvir o interlocutor
e responda a suas demandas de maneira cordial, simples,
clara e objetiva. O uso correto da lingua portuguesa e a
qualidade da diccdo também séo fatores importantes para
assegurar uma boa comunicacéo telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranca,
compromisso e credibilidade.

Além das recomendacbes anteriores, sdo citados, a
seguir, procedimentos para a exceléncia no atendimento
telefénico:

e Identificar e utilizar o nome do interlocutor: nin-
guém gosta de falar com um interlocutor desconhecido,
por isso, o atendente da chamada deve identificar-se assim
que atender ao telefone. Por outro lado, deve perguntar
com quem esta falando e passar a tratar o interlocutor pelo
nome. Esse toque pessoal faz com que o interlocutor se
sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pes-
soa que atende ao telefone deve considerar o assunto
Ccomo seu, ou seja, comprometer-se e, assim, garantir ao in-
terlocutor uma resposta rapida. Por exemplo: ndo deve di-
zer "ndo sei”, mas "vou imediatamente saber” ou “"daremos
uma resposta logo que seja possivel”. Se ndo for mesmo
possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente devera
apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer
o numero do telefone direto de alguém capaz de resolver
o problema rapidamente, indicar o e-mail ou numero da
pessoa responsavel procurado. A pessoa que ligou deve ter
a garantia de que alguém confirmara a recepg¢do do pedido
ou chamada;

e Nao negar informacdes: nenhuma informacdo deve
ser negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de
a fornecer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa si-
tuacdo, é adequada a seguinte frase: vamos anotar esses da-
dos e depois entraremos em contato com o senhor

e Na&o apressar a chamada: é importante dar tempo
ao tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuério tem
a dizer e mostrar que o didlogo esta sendo acompanhado
com atencdo, dando feedback, mas ndo interrompendo o
raciocinio do interlocutor;
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e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e de-
monstra que o atendente é uma pessoa amavel, solicita e
interessada;

e  Sersincero: qualquer falta de sinceridade pode ser
catastrofica: as mas palavras difundem-se mais rapidamen-
te do que as boas;

e Manter o cliente informado: como, nessa forma
de comunicacdo, ndo se estabelece o contato visual, é ne-
cessario que o atendente, se tiver mesmo que desviar a
atencdo do telefone durante alguns segundos, peca licenca
para interromper o didlogo e, depois, peca desculpa pela
demora. Essa atitude é importante porque poucos segun-
dos podem parecer uma eternidade para quem esta do ou-
tro lado da linha;

o

e Ter as informacdes a mao: um atendente deve
conservar a informacdo importante perto de si e ter sem-
pre a mao as informagdes mais significativas de seu setor.
Isso permite aumentar a rapidez de resposta e demonstra
o profissionalismo do atendente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa
que liga: quem atende a chamada deve definir quando é
que a pessoa deve voltar a ligar (dia e hora) ou quando é
que a empresa ou instituicdo vai retornar a chamada.

°

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes
atitudes no atendimento telefénico:

e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicao
para servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais
comuns dos usuarios como se as estivesse respondendo
pela primeira vez. Da mesma forma é necessario evitar que
interlocutor espere por respostas;

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrup-
¢oes, dizer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se
necessario, anotar a mensagem do interlocutor);

e Empatia - para personalizar o atendimento, po-
de-se pronunciar o nome do usuario algumas vezes, mas,
nunca, expressdes como “meu bem”, “meu querido, entre
outras);

e Concentracdo — sobretudo no que diz o interlocu-
tor (evitar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situa-
¢oes, desviando-se do tema da conversa, bem como evitar
comer ou beber enquanto se fala);

e Comportamento ético na conversagdo — o que en-
volve também evitar promessas que nao poderao ser cum-
pridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento estd diretamente relacionado aos
negdécios de uma organizagdo, suas finalidades, produtos
e servicos, de acordo com suas normas e regras. O
atendimento estabelece, dessa forma, uma relacédo entre o
atendente, a organizacao e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é
determinada por indicadores percebidos pelo préprio
usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e
recursos tecnoldgicos adequados;
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- confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios
estabelecidos previamente;

« credibilidade — honestidade no servigo proposto;

« seguranca - sigilo das informacdes pessoais;

- facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao
pessoal de contato;

e comunicagdo — clareza nas instru¢des de utilizacao
dos servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respiracdo / ritmo do discurso

v" A escolha das palavras

v" A educacdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do
outro lado da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais
e gestos, mas vocé transmite através da voz o sentimento
que esta alimentando ao conversar com ela. As emocdes
positivas ou negativas, podem ser reveladas, tais como:
Interesse ou desinteresse,

Confianca ou desconfiancga,
Alerta ou cansaco,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontracdo ou embaraco,

e  Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagéo oral é de 180 palavras
por minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras
por minuto aproximadamente, tornando o discurso mais
claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da
mensagem e pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta
pode o outro a julgar que ndo existe entusiasmo da sua
parte.

e o o o o

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige
ao cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando
sua simpatia. Esta relacionada a:

e  Presteza —demonstracao do desejo de servir, valo-
rizando prontamente a solicitacdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e
de cordialidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situacdes
nao-previstas.

L]

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice,
haja vista, que transmitir uma mensagem para outra
pessoa e fazé-la compreender a esséncia da mesma é uma
tarefa que envolve inimeras varidveis que transformam a
comunica¢do humana em um desafio constante para todos
nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma
comunicagdo visual, como na comunicacdo por telefone,
onde a voz é o Unico instrumento capaz de transmitir a
mensagem de um emissor para um receptor. Sendo
assim, inUmeras empresas cometem erros primarios no
atendimento telefénico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento
telefonico, de modo a atingirmos a exceléncia, confira:
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1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma
linguagem formal, privilegiando uma comunicacdo
que transmita respeito e seriedade. Evite brincadeiras,
girias, intimidades, etc, pois assim fazendo, vocé estara
gerando uma imagem positiva de si mesmo por conta do
profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é
extremamente prejudicial ao cliente sdo as interferéncias,
ou seja, tudo aquilo que atrapalha a comunicagdo entre as
partes (chieira, sons de aparelhos eletronicos ligados, etc.).
Sendo assim, é necessario manter a linha “limpa” para que
a comunicacao seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que
seja minimamente compreensivel, evitando desconforto
para o cliente que por varias vezes é obrigado a “implorar”
para que o atendente fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que
vocé ndo cometa o erro de falar muito rapidamente, ou
seja, procure encontrar o meio termo (nem lento e nem
rapido), de forma que o cliente entenda perfeitamente
a mensagem, que deve ser transmitida com clareza e
objetividade.

5 - Tenha boa diccao: use as palavras com coeréncia e
coesdo para que a mensagem tenha organizacao, evitando
possiveis erros de interpretacdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um
cliente sem educagdo, use a inteligéncia, ou seja, seja
paciente, ouca-o atentamente, jamais seja hostil com o
mesmo e tente acalma-lo, pois assim, vocé estard mantendo
sua imagem intacta, haja vista, que esses “dinossauros” ndo
precisam ser atacados, pois, eles se matam sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e
sorridente para que o cliente se sinta valorizado pela
empresa, gerando um clima confortavel e harménico. Para
isso, use suas entonacdes com criatividade, de modo a
transmitir emocdes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca
o cliente para aguardar na linha, mas ndo demore uma
eternidade, pois, o cliente pode se sentir desprestigiado e
desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal
é atender o telefone no maximo até o terceiro toque, pois,
€ um ato que demonstra afabilidade e empenho em tentar
entregar para o cliente a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “al6”: o ideal é
dizer o nome da organizagdo, o nome da propria pessoa
seguido ainda, das tradicionais saudacbes (bom dia, boa
tarde, etc.). Além disso, quando for encerrar a conversa
lembre-se de ser amistoso, agradecendo e reafirmando o
que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém
gue ndo esta presente na sua empresa no momento da
ligacdo, jamais peca a ele para ligar mais tarde, pois, essa é
uma funcdo do atendente, ou seja, a de retornar a ligacao
quando essa pessoa estiver de volta a organizacao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a
organizagdo é um dos principios para um bom atendimento
telefonico, haja vista, que é necesséario anotar o nome da
pessoa e os pontos principais que foram abordados.
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13 - Cumpra seus compromissos: um atendente
que ndo tem responsabilidade de cumprir aquilo que
foi acordado demonstra desleixo e incompeténcia,
comprometendo assim, a imagem da empresa. Sendo
assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar uma
ligacdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando
esquecimentos.

14 - Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao
atender o telefone, vocé deve demonstrar para o cliente
uma postura de quem realmente busca ajuda-lo, ou seja,
que se importa com os problemas do mesmo. Atitudes
negativas como um tom de voz desinteressado, melancolico
e enfadado contribuem para a desmotivacdo do cliente,
sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 - Nao seja impaciente: busque ouvir o cliente
atentamente, sem interrompé-lo, pois, essa atitude
contribui positivamente para a identificacdo dos problemas
existentes e consequentemente para as possiveis solu¢des
gue 0s mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou
ligar para alguma empresa e teve que esperar um longo
periodo de tempo para que a linha fosse desocupada? Pois
é, é algo extremamente inconveniente e constrangedor.
Por esse motivo, busque ndo delongar as conversas e evite
conversas pessoais, objetivando manter, na medida do
possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicacao
humana é um ato fundamental para todos nds, haja
vista, que estamos nos comunicando o tempo todo com
outras pessoas. Infelizmente algumas pessoas ndo levam
esse importante ato a sério, comprometendo assim, a
capacidade humana de transmitir uma simples mensagem
para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente
aumentarmos nossa capacidade de comunicacdo com
nosso semelhante.

Resolucées de situacoes conflitantes ou problemas
quanto ao atendimento de ligag6es ou transferéncias

O agente de comunicacdo é o cartdo de visita da em-
presa.. Por isso é muito importante prestar atencdo a todos
os detalhes do seu trabalho. Geralmente vocé é a primeira
pessoa a manter contato com o publico. Sua maneira de
falar e agir vai contribuir muito para a imagem que irdo for-
mar sobre sua empresa. Nao esqueca: a primeira impressao
é a que fica.

Alguns detalhes que podem passar despercebidos na
rotina do seu trabalho:

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais na-
tural possivel. Assim vocé fala s6 uma vez e evita perda de
tempo.

- Calma: As vezes pode nao ser facil mas é muito im-
portante que vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pes-
soa que esta chamando merece ser atendida com toda a
delicadeza. Nao deve ser apressada ou interrompida. Mes-
mo que ela seja um pouco grosseira, vocé ndo deve res-
ponder no mesmo tom. Pelo contrario, procure acalma-la.
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