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COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE
TEXTO.

E muito comum, entre os candidatos a um cargo publi-
o, a preocupacao com a interpretacdo de textos. Por isso,
vao aqui alguns detalhes que poderao ajudar no momento
de responder as questdes relacionadas a 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, hd uma certa informacdo que a faz
ligar-se com a anterior e/ou com a posterior, criando con-
dicoes para a estruturagdo do conteldo a ser transmitido.
A essa interligacdo da-se o nome de contexto. Nota-se que
o relacionamento entre as frases é tdo grande que, se uma
frase for retirada de seu contexto original e analisada se-
paradamente, podera ter um significado diferente daquele
inicial.

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

Interpretacdo de texto - o primeiro objetivo de uma
interpretacdo de um texto é a identificacdo de sua ideia
principal. A partir dai, localizam-se as ideias secundarias,
ou fundamentagdes, as argumentacbes, ou explicacdes,
que levem ao esclarecimento das questdes apresentadas
na prova.

Normalmente, numa prova, o candidato é convidado a:

- Identificar — é reconhecer os elementos fundamen-
tais de uma argumentacdo, de um processo, de uma época
(neste caso, procuram-se os verbos e os advérbios, os quais
definem o tempo).

- Comparar — é descobrir as relagdes de semelhanca
ou de diferencas entre as situacdes do texto.

- Comentar - é relacionar o conteldo apresentado
com uma realidade, opinando a respeito.

- Resumir — é concentrar as ideias centrais e/ou secun-
dérias em um so paragrafo.

- Parafrasear — é reescrever o texto com outras pala-
vras.

Condicdes bdsicas para interpretar

Fazem-se necessarios:

- Conhecimento histérico-literario (escolas e géneros
literarios, estrutura do texto), leitura e pratica;

- Conhecimento gramatical, estilistico (qualidades do
texto) e semantico;

LINGUA PORTUGUESA
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Observacao — na semantica (significado das palavras)
incluem--se: homonimos e parénimos, denotagdo e cono-
tagao, sinonimia e antonimia, polissemia, figuras de lingua-
gem, entre outros.

- Capacidade de observacgdo e de sintese e

- Capacidade de raciocinio.

Interpretar X compreender

Interpretar significa

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

- E possivel deduzir que...

- O autor permite concluir que...

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

Compreender significa

- intelec¢do, 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-
céo...

- 0 narrador afirma...

Erros de interpretacdo

E muito comum, mais do que se imagina, a ocorréncia
de erros de interpretagdo. Os mais frequentes sao:

- Extrapolagdo (viagem): Ocorre quando se sai do con-
texto, acrescentado ideias que ndo estdo no texto, quer por
conhecimento prévio do tema quer pela imaginacao.

- Reducéo: E o oposto da extrapolacio. Da-se atencdo
apenas a um aspecto, esquecendo que um texto é um con-
junto de ideias, o que pode ser insuficiente para o total do
entendimento do tema desenvolvido.

- Contradicdo: Nao raro, o texto apresenta ideias con-
trarias as do candidato, fazendo-o tirar conclusées equivo-
cadas e, consequentemente, errando a questao.

Observacgao - Muitos pensam que ha a 6tica do es-
critor e a otica do leitor. Pode ser que existam, mas numa
prova de concurso, o que deve ser levado em consideragdo
€ o0 que o autor diz e nada mais.

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

OBSERVACAO - Sdo muitos os erros de coesdo no dia
-a-dia e, entre eles, estd 0 mau uso do pronome relativo e
do pronome obliquo atono. Este depende da regéncia do
verbo; aquele do seu antecedente. Nao se pode esquecer
também de que os pronomes relativos tém, cada um, valor
semantico, por isso a necessidade de adequagdo 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 consideracao que
existe um pronome relativo adequado a cada circunstancia,
a saber:

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

- qual (neutro) idem ao anterior.

- quem (pessoa)

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

- como (modo)

- onde (lugar)

quando (tempo)

quanto (montante)

Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

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

Dicas para melhorar a interpretacdo de textos

- Ler todo o texto, procurando ter uma visdo geral do
assunto;

- Se encontrar palavras desconhecidas, ndo interrompa
a leitura;

- Ler, ler bem, ler profundamente, ou seja, ler o texto
pelo menos duas vezes;

- Inferir;

- Voltar ao texto quantas vezes precisar;

- Nao permitir que prevalegam suas ideias sobre as do
autor;

- Fragmentar o texto (paragrafos, partes) para melhor
compreensao;

- Verificar, com atencdo e cuidado, o enunciado de
cada questao;

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

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

QUESTOES

1-) (SABESP/SP — ATENDENTE A CLIENTES 01 -
FCC/2014 - ADAPTADA) Atencdo: Para responder a ques-
tao, considere o texto abaixo.

A marca da solidédo

Deitado de brucos, sobre as pedras quentes do chdo de
paralelepipedos, o menino espia. Tem os bracos dobrados e a
testa pousada sobre eles, seu rosto formando uma tenda de
penumbra na tarde quente.

Observa as ranhuras entre uma pedra e outra. Hd, den-
tro de cada uma delas, um diminuto caminho de terra, com
pedrinhas e tufos minusculos de musgos, formando peque-
nas plantas, infimos bonsais s6 visiveis aos olhos de quem é
capaz de parar de viver para, apenas, ver. Quando se tem a
marca da soliddo na alma, o mundo cabe numa fresta.

(SEIXAS, Heloisa. Contos mais que minimos. Rio de Ja-

neiro: Tinta negra bazar, 2010. p. 47)

: o
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No texto, o substantivo usado para ressaltar o universo
reduzido no qual o menino detém sua atencdo é

(A) fresta.

(B) marca.

(C) alma.

(D) solidao.

(E) penumbra.

Texto para a questao 2:
DA DISCRICAO
Mario Quintana
Néo te abras com teu amigo
Que ele um outro amigo tem.
E 0 amigo do teu amigo
Possui amigos também...
(http://pensador.uol.com.br/poemas_de_amizade)

2-) (PREFEITURA DE SERTAOZINHO - AGENTE COMU-
NITARIO DE SAUDE - VUNESP/2012) De acordo com o
poema, é correto afirmar que

(A) ndo se deve ter amigos, pois criar lacos de amizade
é algo ruim.

(B) amigo que ndo guarda segredos ndo merece res-
peito.

(C) o melhor amigo é aquele que nao possui outros
amigos.

(D) revelar segredos para o amigo pode ser arriscado.

(E) entre amigos, ndo devem existir segredos.

3-) (GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO — SE-
CRETARIA DE ESTADO DA JUSTICA — AGENTE PENITEN-
CIARIO — VUNESP/2013) Leia o poema para responder a
questao.

Casamento

Hd mulheres que dizem:

Meu marido, se quiser pescar, pesque,

mas que limpe os peixes.

Eu ndo. A qualquer hora da noite me levanto,

ajudo a escamar, abrir, retalhar e salgar.

E tdo bom, sé a gente sozinhos na cozinha,

de vez em quando os cotovelos se esbarram,

ele fala coisas como “este foi dificil”

“prateou no ar dando rabanadas”

e faz o gesto com a mdo.

O siléncio de quando nos vimos a primeira vez

atravessa a cozinha como um rio profundo.

Por fim, os peixes na travessa,

vamos dormir.

Coisas prateadas espocam:

50mos noivo e noiva.

(Adélia Prado, Poesia Reunida)

A ideia central do poema de Adélia Prado é mostrar
que

(A) as mulheres que amam valorizam o cotidiano e nao
gostam que os maridos frequentem pescarias, pois acham
dificil limpar os peixes.

(B) o eu lirico do poema pertence ao grupo de mulhe-
res que nao gostam de limpar os peixes, embora valorizem
os esbarrdes de cotovelos na cozinha.




(C) hd mulheres casadas que ndo gostam de ficar so-
zinhas com seus maridos na cozinha, enquanto limpam os
peixes.

(D) as mulheres que amam valorizam os momentos
mais simples do cotidiano vividos com a pessoa amada.

(E) o casamento exige levantar a qualquer hora da noi-
te, para limpar, abrir e salgar o peixe.

4-) (ANCINE - TECNICO ADMINISTRATIVO — CES-
PE/2012)

O riso é tdo universal como a seriedade; ele abarca a
totalidade do universo, toda a sociedade, a historia, a con-
cepcdo de mundo. E uma verdade que se diz sobre o mundo,
que se estende a todas as coisas e a qual nada escapa. E,
de alguma maneira, o aspecto festivo do mundo inteiro, em
todos os seus niveis, uma espécie de segunda revelacéGo do
mundo.

Mikhail Bakhtin. A cultura popular na Idade Média e o
Renascimento: o contexto de Frangois Rabelais. Sdo Paulo:

Hucitec, 1987, p. 73 (com adaptacgdes).

Na linha 1, o elemento “ele” tem como referente tex-
tual “O riso”.

(...) CERTO ( ) ERRADO

5-) (ANEEL — TECNICO ADMINISTRATIVO — CESPE/2010)

S6 agora, quase cinco meses depois do apagdo que atin-
giu pelo menos 1.800 cidades em 18 estados do pais, surge
uma explicacdo oficial satisfatoria para o corte abrupto e
generalizado de energia no final de 2009.

Segundo relatério da Agéncia Nacional de Energia Elé-
trica (ANEEL), a responsabilidade recai sobre a empresa es-
tatal Furnas, cujas linhas de transmiss@o cruzam os mais de
900 km que separam Itaipu de Sdo Paulo.

Equipamentos obsoletos, falta de manutencdo e de in-
vestimentos e também erros operacionais conspiraram para
produzir a mais séria falha do sistema de geracéo e distri-
buicdo de energia do pais desde o traumdtico racionamento
de 2001.

Folha de S.Paulo, Editorial, 30/3/2010 (com adapta-

coes).

Considerando os sentidos e as estruturas linguisticas
do texto acima apresentado, julgue os proximos itens.

A oracdo “que atingiu pelo menos 1.800 cidades em 18
estados do pais” tem, nesse contexto, valor restritivo.

(...) CERTO ( ) ERRADO

6-) (COLEGIO PEDRO II/RJ — ASSISTENTE EM ADMINIS-
TRACAO - AOCP/2010) “A carga foi desviada e a viatura,
com os vigilantes, abandonada em Pirituba, na zona norte
de Sao Paulo.”

Pela leitura do fragmento acima, é correto afirmar que,
em sua estrutura sintatica, houve supressdo da expressao

a) vigilantes.

b) carga.

c) viatura.

d) foi.

e) desviada.

LINGUA PORTUGUESA
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7-) (CORREIOS — CARTEIRO — CESPE/2011)

Um carteiro chega ao portdo do hospicio e grita:

— Carta para o 9.326!!!

Um louco pega o envelope, abre-o e vé que a carta estd
em

branco, e um outro pergunta:

— Quem te mandou essa carta?

— Minha irma.

— Mas por que ndo estd escrito nada?

— Ah, porque nés brigamos e ndo estamos nos falando!

Internet:  <www.humortadela.com.br/piada>  (com
adaptacdes).

O efeito surpresa e de humor que se extrai do texto
acima decorre

A) da identificagdo numérica atribuida ao louco.

B) da expressao utilizada pelo carteiro ao entregar a
carta no hospicio.

C) do fato de outro louco querer saber quem enviou
a carta.

D) da explicacdo dada pelo louco para a carta em bran-
co.

E) do fato de a irméa do louco ter brigado com ele.

8-) (CORREIOS — CARTEIRO — CESPE/2011)

Um homem se dirige a recepcionista de uma clinica:

— Por favor, quero falar com o dr. Pedro.

— O senhor tem hora?

O sujeito olha para o reldgio e diz:

— Sim. Sdo duas e meia.

— Ndo, ndo... Eu quero saber se o senhor é paciente.

— O que a senhora acha? Faz seis meses que ele nGo me
paga o aluguel do consultdrio...

Internet:  <www.humortadela.com.br/piada> (com
adaptacoes).

No texto acima, a recepcionista dirige-se duas vezes ao
homem para saber se ele

A) verificou o horario de chegada e esta sob os cuida-
dos do dr. Pedro.

B) pode indicar-lhe as horas e decidiu esperar o paga-
mento do aluguel.

C) tem reldgio e sabe esperar.

D) marcou consulta e esta calmo.

E) marcou consulta para aquele dia e esta sob os cui-
dados do dr. Pedro.

(GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO — TECNICO DA
FAZENDA ESTADUAL — FCC/2010 - ADAPTADA) Atencdo: As
questdes de nimeros 9 a 12 referem-se ao texto abaixo.

Lideranca é uma palavra frequentemente associada a
feitos e realizacdes de grandes personagens da historia e da
vida social ou, entdo, a uma dimensdo mdgica, em que al-
gumas poucas pessoas teriam habilidades inatas ou o dom
de transformar-se em grandes lideres, capazes de influenciar
outras e, assim, obter e manter o poder.

Os estudos sobre o tema, no entanto, mostram que a
maioria das pessoas pode tornar-se lider, ou pelo menos
desenvolver consideravelmente as suas capacidades de lide-
ranga.
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RESOLUCAO DE PROBLEMAS ENVOLVENDO
FRAGOES, CONJUNTOS, PORCENTAGENS,
SEQUENCIA (COM NUMEROS, COM FIGURAS,
DE PALAVRAS).

Numeros Naturais

O conjunto dos numeros naturais é representado pela
letra mailscula N e estes nimeros sdo construidos com os
algarismos: 0, 1, 2, 3,4, 5, 6, 7, 8, 9, que também séo co-
nhecidos como algarismos indo-arabicos. No século VII, os
arabes invadiram a India, difundindo o seu sistema numéri-
co. Embora o zero ndo seja um nimero natural no sentido
que tenha sido proveniente de objetos de contagens na-
turais, iremos considera-lo como um nimero natural uma
vez que ele tem as mesmas propriedades algébricas que
os numeros naturais. Na verdade, o zero foi criado pelos
hindus na montagem do sistema posicional de numeracao
para suprir a deficiéncia de algo nulo.

Na sequéncia consideraremos que os naturais tém
inicio com o numero zero e escreveremos este conjunto
como:N={0,1,23,4,5,6, ..}

Representaremos o conjunto dos numeros naturais
com a letra N. As reticéncias (trés pontos) indicam que este
conjunto nao tem fim. N é um conjunto com infinitos nu-
meros.

Excluindo o zero do conjunto dos niUmeros naturais, o
conjunto seré representado por: N* = {1, 2, 3,4, 5,6, 7, 8,
9,10, ..}

A construcao dos Nimeros Naturais

- Todo nimero natural dado tem um sucessor (nUmero
gue vem depois do numero dado), considerando também
0 zero.

Exemplos: Seja m um numero natural.

a) O sucessorde m é m+1.

b) O sucessorde 0 é 1.

c) O sucessorde 1 é 2.

d) O sucessor de 19 é 20.

- Se um nUumero natural é sucessor de outro, entdo os
dois nimeros juntos sdo chamados nimeros consecutivos.

Exemplos:

a) 1 e 2 sdo numeros consecutivos.

b) 5 e 6 sdo nimeros consecutivos.

¢) 50 e 51 sd3o nimeros consecutivos.

- Varios niUmeros formam uma colecdo de nimeros na-
turais consecutivos se o segundo é sucessor do primeiro,
o terceiro é sucessor do segundo, o quarto é sucessor do
terceiro e assim sucessivamente.

Exemplos:

a) 1,2, 3,4,5 6e 7 sao consecutivos.

b) 5, 6 e 7 sdo consecutivos.

c) 50, 51, 52 e 53 sdo consecutivos.

MATEMATICA
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- 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 antecessorde 2 é 1.

¢) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

O conjunto abaixo é conhecido como o conjunto dos
nUmeros naturais pares. Embora uma sequéncia real seja
outro objeto matemaético denominado fungdo, algumas
vezes utilizaremos a denominagdo sequéncia dos niUmeros
naturais pares para representar o conjunto dos nimeros
naturais pares: P = {0, 2,4, 6,8, 10, 12, ..}

O conjunto abaixo é conhecido como o conjunto dos
nUmeros naturais impares, as vezes também chamados, a
sequéncia dos numeros impares. | ={1,3,5,7,9,11, 13, ..}

Operacoes com Nimeros Naturais

Na sequéncia, estudaremos as duas principais opera-
¢Oes possiveis no conjunto dos nimeros naturais. Pratica-
mente, toda a Matematica é construida a partir dessas duas
operacdes: adicdo e multiplicacdo.

A adicdo de nimeros naturais

A primeira operacdo fundamental da Aritmética tem
por finalidade reunir em um sé numero, todas as unidades
de dois ou mais nimeros. Antes de surgir os algarismos
indo-arabicos, as adicdes podiam ser realizadas por meio
de tabuas de calcular, com o auxilio de pedras ou por meio
de abacos.

Propriedades da Adicao

- Fechamento: A adig¢do no conjunto dos nimeros na-
turais é fechada, pois a soma de dois niUmeros naturais é
ainda um ndmero natural. O fato que a operacao de adicdo
é fechada em N é conhecido na literatura do assunto como:
A adicdo é uma lei de composicéo interna no conjunto N.

- Associativa: A adicdo no conjunto dos ndmeros na-
turais é associativa, pois na adicdo de trés ou mais parce-
las de nimeros naturais quaisquer é possivel associar as
parcelas de quaisquer modos, ou seja, com trés nimeros
naturais, somando o primeiro com o segundo e ao resulta-
do obtido somarmos um terceiro, obteremos um resultado
que é igual a soma do primeiro com a soma do segundo e
o terceiro. A+B)+C=A+ B+ Q)

- Elemento neutro: No conjunto dos nimeros naturais,
existe o elemento neutro que é o zero, pois tomando um
numero natural qualquer e somando com o elemento neu-
tro (zero), o resultado serad o proprio numero natural.

- Comutativa: No conjunto dos nUmeros naturais, a
adicdo é comutativa, pois a ordem das parcelas ndo altera
a soma, ou seja, somando a primeira parcela com a segun-
da parcela, teremos o mesmo resultado que se somando a
segunda parcela com a primeira parcela.




Multiplicacdo de Niimeros Naturais

E a operacdo que tem por finalidade adicionar o pri-
meiro nimero denominado multiplicando ou parcela, tan-
tas vezes quantas sdo as unidades do segundo numero
denominadas multiplicador.

Exemplo

4 vezes 9 é somar o nUmero 9 quatro vezes: 4x9 =9
+9+9+9=36

O resultado da multiplicacdo é denominado produto
e os numeros dados que geraram o produto, sdo chama-
dos fatores. Usamos o sinal x ou - ou x, para representar a
multiplicagdo.

Propriedades da multiplicacao

- Fechamento: A multiplicacdo é fechada no conjunto
N dos nimeros naturais, pois realizando o produto de dois
ou mais nimeros naturais, o resultado estarda em N. O fato
que a operacao de multiplicacdo é fechada em N é conhe-
cido na literatura do assunto como: A multiplicacdo é uma
lei de composicdo interna no conjunto N.

- Associativa: Na multiplicacdo, podemos associar 3 ou
mais fatores de modos diferentes, pois se multiplicarmos o
primeiro fator com o segundo e depois multiplicarmos por
um terceiro ndmero natural, teremos o mesmo resultado
que multiplicar o terceiro pelo produto do primeiro pelo
segundo.(m.n).p=m.n.p)—(3.4).5=3.(4.5) =60

- Elemento Neutro: No conjunto dos niUmeros naturais
existe um elemento neutro para a multiplicacdo que é o 1.
Qualquer que seja o nimero natural n, tem-se que: 1.n =
n.1=n-1.7=7.1=7

- Comutativa: Quando multiplicamos dois nimeros na-
turais quaisquer, a ordem dos fatores ndo altera o produto,
ou seja, multiplicando o primeiro elemento pelo segundo
elemento teremos o mesmo resultado que multiplicando o
segundo elemento pelo primeiro elemento. m.n=n.m
-3.4=4.3=12

Propriedade Distributiva

Multiplicando um numero natural pela soma de dois
ndmeros naturais, € o mesmo que multiplicar o fator, por
cada uma das parcelas e a seguir adicionar os resultados
obtidos. m.(p+qg=m.p+m.q—-6x(5+3)=6x5+
6x3=30+18=48

Divisdo de Numeros Naturais

Dados dois nimeros naturais, as vezes necessitamos
saber quantas vezes o segundo esta contido no primeiro.
O primeiro nimero que é o maior é denominado dividendo
e o outro numero que é menor é o divisor. O resultado da
divisdo é chamado quociente. Se multiplicarmos o divisor
pelo quociente obteremos o dividendo.

No conjunto dos numeros naturais, a divisdo ndo é
fechada, pois nem sempre é possivel dividir um nimero
natural por outro nimero natural e na ocorréncia disto a
divisdo ndo é exata.

: o

MATEMATICA

NOVA

CONCURSOS

RelacGes essenciais numa divisdo de nimeros naturais

- Em uma divisdo exata de nimeros naturais, o divisor
deve ser menor do que o dividendo. 35:7 =5

- Em uma divisdo exata de niUmeros naturais, o dividen-
do é o produto do divisor pelo quociente. 35 =5 x 7

- A divisdo de um nimero natural n por zero nao é pos-
sivel pois, se admitissemos que o quociente fosse g, entdo
poderiamos escrever: n + 0 = q e isto significaria que:n =0
x g = 0 0 que ndo é correto! Assim, a divisdo de n por 0 ndo
tem sentido ou ainda é dita impossivel.

Potenciacao de Numeros Naturais

Para dois nUmeros naturais m e n, a expressdo m" é um
produto de n fatores iguais ao nimero m, ou seja: m" = m
.M.Mm..m.m — m aparece n vezes

O numero que se repete como fator é denominado
base que neste caso € m. O nimero de vezes que a base se
repete é denominado expoente que neste caso é n. O re-
sultado é denominado poténcia. Esta operacdo nao passa
de uma multiplicacdo com fatores iguais, como por exem-
plo:22=2x2x2=8-43=4x4x4=064

Propriedades da Potenciacao

- Uma poténcia cuja base é igual a 1 e o expoente na-
tural é n, denotada por 17, serd sempre igual a 1.

Exemplos:

a- 1" = 1x1x..x1 (n vezes) = 1

b-13=1x1x1=1

- 17 =TxTxTxTx1x1x1 =1

- Se n é um numero natural ndo nulo, entdo temos que
n°=1. Por exemplo:

-(@n° =1
-(b)5° =1
-(c)49° =1

- A poténcia zero elevado a zero, denotada por 0°, é
carente de sentido no contexto do Ensino Fundamental.

- Qualquer que seja a poténcia em que a base é o nu-
mero natural n e o expoente é igual a 1, denotada por n', é
igual ao proprio n. Por exemplo:

-@n'=n
-(b)5' =5
~(c) 64" = 64

- Toda poténcia 10" é o niumero formado pelo algaris-
mo 1 seguido de n zeros.

Exemplos:

a- 10® = 1000

b- 108 = 100.000.000
c-10° =1




Questdes

1 - (SABESP — APRENDIZ — FCC/2012) A partir de 1° de
mar¢o, uma cantina escolar adotou um sistema de rece-
bimento por cartdo eletronico. Esse cartdo funciona como
uma conta corrente: coloca-se crédito e vdo sendo debi-
tados os gastos. E possivel o saldo negativo. Enzo toma
lanche diariamente na cantina e sua mae credita valores no
cartdo todas as semanas. Ao final de marco, ele anotou o
seu consumo e 0s pagamentos na seguinte tabela:

Valor Gasto | Valor Creditado
1% semana RS 27,00 RS 40,00
22 semana R% 33,00 R$ 30,00
3* semana RS 42,00 RS 35,00
4* semana RS 25,00 RS 15,00

No final do més, Enzo observou que tinha
A) crédito de R$ 7,00.

B) débito de R$ 7,00.

C) crédito de R$ 5,00.

D) débito de R$ 5,00.

E) empatado suas despesas e seus créditos.

2 - (PREF. IMARUI/SC — AUXILIAR DE SERVICOS GERAIS
- PREF. IMARUI/2014) José, funcionario publico, recebe sa-
lario bruto de R$ 2.000,00. Em sua folha de pagamento vem
o desconto de R$ 200,00 de INSS e R$ 35,00 de sindicato.
Quial o saléario liquido de José?

A) R$ 1800,00

B) R$ 1765,00

C) R$ 1675,00

D) R$ 1665,00

3 — (Professor/Pref.de Itaborai) O quociente entre dois
ndmeros naturais ¢ 10. Multiplicando-se o dividendo por
cinco e reduzindo-se o divisor a metade, o quociente da
nova divisdo sera:

A) 2

B) 5

Q) 25

D) 50

E) 100

4 - (PREF. AGUAS DE CHAPECO — OPERADOR DE MA-
QUINAS — ALTERNATIVE CONCURSOS) Em uma loja, as
compras feitas a prazo podem ser pagas em até 12 vezes
sem juros. Se Jodo comprar uma geladeira no valor de R$
2.100,00 em 12 vezes, pagara uma prestacéo de:

A) R$ 150,00.

B) R$ 175,00.

C) R$ 200,00.

D) R$ 225,00.

MATEMATICA

5 - PREF. JUNDIAI/SP — AGENTE DE SERVICOS OPERA-
CIONAIS — MAKIYAMA/2013) Ontem, eu tinha 345 bolinhas
de gude em minha colecdo. Porém, hoje, participei de um
campeonato com meus amigos e perdi 67 bolinhas, mas
ganhei outras 90. Sendo assim, qual a quantidade de bo-
linhas que tenho agora, depois de participar do campeo-
nato?

A) 368
B) 270
C) 365
D) 290
E) 376

6 — (Pref. Niterdi) Jodo e Maria disputaram a prefeitura
de uma determinada cidade que possui apenas duas zo-
nas eleitorais. Ao final da sua apuragdo o Tribunal Regional
Eleitoral divulgou a seguinte tabela com os resultados da
eleicdo. A quantidade de eleitores desta cidade é:

@ NovA

CONCURSOS

1* Zona Eleitoral | 2* Zona Eleitoral

Jodo 1750 2245

Maria 850 2320

Nulos 150 217

Brancos 18 25

Abstengdes 183 175
A) 3995
B) 7165
C) 7532
D) 7575
E) 7933

7 - (PREF. JUNDIAI/SP — AGENTE DE SERVICOS OPE-
RACIONAIS — MAKIYAMA/2013) Durante um mutirdo para
promover a limpeza de uma cidade, os 15.000 voluntéarios
foram igualmente divididos entre as cinco regides de tal
cidade. Sendo assim, cada regido contou com um numero
de voluntarios igual a:

A) 2500
B) 3200
C) 1500
D) 3000
E) 2000

8 - (PREF. JUNDIAI/SP — AGENTE DE SERVICOS OPERA-
CIONAIS — MAKIYAMA/2013) Em determinada loja, o paga-
mento de um computador pode ser feito sem entrada, em
12 parcelas de R$ 250,00. Sendo assim, um cliente que opte
por essa forma de pagamento devera pagar pelo compu-
tador um total de:

A) R$ 2500,00

B) R$ 3000,00
C) R$1900,00
D) R$ 3300,00
E) R$ 2700,00
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-
CONCEITOS E FUNDAMENTOS BASICOS.
CONHECIMENTO E UTILIZACAO DOS
PRINCIPAIS SOFTWARES UTILITARIOS
(COMPACTADORES DE ARQUIVOS, CHAT,
CLIENTES DE E-MAILS, REPRODUTORES
DE ViDEO, VISUALIZADORES DE
IMAGEM, ANTIViRUS). IDENTIFICACAO E
MANIPULAGCAO DE ARQUIVOS. BACKUP
DE ARQUIVOS. CONCEITOS BASICOS DE
HARDWARE (PLACA MAE, MEMORIAS,
PROCESSADORES (CPU) E DISCO DE
ARMAZENAMENTO HDS, CDS E DVDS).
PERIFERICOS DE COMPUTADORES.
N J

HISTORICO

Os primeiros computadores construidos pelo homem
foram idealizados como maquinas para processar nUmeros
(o que conhecemos hoje como calculadoras), porém, tudo
era feito fisicamente.

Existia ainda um problema, porque as maquinas pro-
cessavam os numeros, faziam operagdes aritméticas, mas
depois ndo sabiam o que fazer com o resultado, ou seja,
eram simplesmente maquinas de calcular, ndo recebiam
instrugdes diferentes e nem possuiam uma memoria. Até
entdo, os computadores eram utilizados para pouquissi-
mas func¢des, como calcular impostos e outras operagoes.
Os computadores de uso mais abrangente apareceram
logo depois da Segunda Guerra Mundial. Os EUA desen-
volveram — secretamente, durante o periodo — o primei-
ro grande computador que calculava trajetérias balisticas.
A partir dai, o computador comecou a evoluir num ritmo
cada vez mais acelerado, até chegar aos dias de hoje.

Cédigo Bindrio, Bit e Byte

O sistema binario (ou cédigo binario) é uma repre-
sentacdo numérica na qual qualquer unidade pode ser
demonstrada usando-se apenas dois digitos: 0 e 1. Esta é
a Unica linguagem que os computadores entendem. Cada
um dos digitos utilizados no sistema binario é chamado de
Binary Digit (Bit), em portugués, digito binario e representa
a menor unidade de informacdo do computador.

Os computadores geralmente operam com grupos de
bits. Um grupo de oito bits é denominado Byte. Este pode
ser usado na representacdo de caracteres, como uma letra
(A-Z), um numero (0-9) ou outro simbolo qualquer (#, %,
*?2, @), entre outros.

Assim como podemos medir distancias, quilos, tama-
nhos etc., também podemos medir o tamanho das infor-
macoes e a velocidade de processamento dos computa-
dores. A medida padrao utilizada é o byte e seus multiplos,
conforme demonstramos na tabela abaixo:

1 BYTE 8 Bits (1 caracter)
1 KILOBYTE (KB) 1024 Bytes (milhares)
1 MEGABYTE (MB) 1024 KB (milhdes)
1 GIGABYTE (GB) 1024 MB (bilhges)
1 TERABYTE 9TB) 1024 GB (trilhdes)
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MAINFRAMES

Os computadores podem ser classificados pelo porte.
Basicamente, existem os de grande porte — mainframes
— e os de pequeno porte — microcomputadores — sen-
do estes ultimos divididos em duas categorias: desktops ou
torres e portateis (notebooks, laptops, handhelds e smar-
tphones).

Conceitualmente, todos eles realizam fungdes internas
idénticas, mas em escalas diferentes.

Os mainframes se destacam por ter alto poder de pro-
cessamento, muita capacidade de memoria e por controlar
atividades com grande volume de dados. Seu custo é bas-
tante elevado. Sdo encontrados, geralmente, em bancos,
grandes empresas e centros de pesquisa.

CLASSIFICAGAO DOS COMPUTADORES

A classificacdo de um computador pode ser feita de
diversas maneiras. Podem ser avaliados:

e (Capacidade de processamento;

e Velocidade de processamento;

e Capacidade de armazenamento das informacdes;

e Sofisticacdo do software disponivel e compatibi-
lidade;

e Tamanho da memodria e tipo de CPU (Central Pro-
cessing Uni), Unidade Central de Processamento.

TIPOS DE MICROCOMPUTADORES

Os microcomputadores atendem a uma infinidade de
aplicagdes. Sdo divididos em duas plataformas: PC (compu-
tadores pessoais) e Macintosh (Apple).

Os dois padrdes tém diversos modelos, configura¢des
e opcionais. Além disso, podemos dividir os microcompu-
tadores em desktops, que sdo os computadores de mesa,
com uma torre, teclado, mouse e monitor e portateis, que
podem ser levados a qualquer lugar.




DESKTOPS

Sao os computadores mais comuns. Geralmente dis-
poem de teclado, mouse, monitor e gabinete separados
fisicamente e ndo sdo movidos de lugar frequentemente,
uma vez que tém todos os componentes ligados por cabos.

Séo compostos por:

e  Monitor (video)

e Teclado

e Mouse

e Gabinete: Placa-mée, CPU (processador), memo-
rias, drives, disco rigido (HD), modem, portas USB etc.

PORTATEIS

Os computadores portateis possuem todas as partes
integradas num sé conjunto. Mouse, teclado, monitor e
gabinete em uma Unica pega. Os computadores portateis
comegaram a aparecer no inicio dos anos 80, nos Estados
Unidos e hoje podem ser encontrados nos mais diferen-
tes formatos e tamanhos, destinados a diferentes tipos de
operagoes.

LAPTOPS

Também chamados de notebooks, sdo computadores
portateis, leves e produzidos para serem transportados fa-
cilmente. Os laptops possuem tela, geralmente de Liquid
Crystal Display (LCD), teclado, mouse (touchpad), disco ri-
gido, drive de CD/DVD e portas de conexdo. Seu nome vem
da juncdo das palavras em inglés lap (colo) e top (em cima),
significando “computador que cabe no colo de qualquer
pessoa”.

NETBOOKS_

Sdo computadores portateis muito parecidos com o
notebook, porém, em tamanho reduzido, mais leves, mais
baratos e ndo possuem drives de CD/ DVD.

PDA

E a abreviacdo do inglés Personal Digital Assistant e
também sao conhecidos como palmtops. Sdo computado-
res pequenos e, geralmente, ndo possuem teclado. Para a
entrada de dados, sua tela é sensivel ao toque. E um assis-
tente pessoal com boa quantidade de memdria e diversos
programas para uso especifico.

SMARTPHONES

Séo telefones celulares de Ultima geracdo. Possuem
alta capacidade de processamento, grande potencial de
armazenamento, acesso a Internet, reproduzem musicas,
videos e tém outras funcionalidades.

Sistema de Processamento de Dados

Quando falamos em “Processamento de Dados" trata-
mos de uma grande variedade de atividades que ocorre
tanto nas organizacdes industriais e comerciais, quanto na
vida diaria de cada um de nos.
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Para tentarmos definir o que seja processamento de
dados temos de ver o que existe em comum em todas es-
tas atividades. Ao analisarmos, podemos perceber que em
todas elas sdo dadas certas informacdes iniciais, as quais
chamamos de dados.

E que estes dados foram sujeitos a certas transforma-
¢Oes, com as quais foram obtidas as informacdes.

O processamento de dados sempre envolve trés fases
essenciais: Entrada de Dados, Processamento e Saida da
Informacao.

Para que um sistema de processamento de dados fun-
cione ao contento, faz-se necessario que trés elementos
funcionem em perfeita harmonia, sédo eles:

Hardware

Hardware é toda a parte fisica que compde o sistema
de processamento de dados: equipamentos e suprimentos
tais como: CPU, disquetes, formularios, impressoras.

Software

E toda a parte légica do sistema de processamento de
dados. Desde os dados que armazenamos no hardware,
até os programas que os processam.

Peopleware

Esta é a parte humana do sistema: usuarios (aqueles
que usam a informatica como um meio para a sua ativi-
dade fim), programadores e analistas de sistemas (aqueles
que usam a informatica como uma atividade fim).

Embora ndo pareca, a parte mais complexa de um sis-
tema de processamento de dados é, sem duvida o People-
ware, pois por mais moderna que sejam os equipamentos,
por mais fartos que sejam os suprimentos, e por mais inte-
ligente que se apresente o software, de nada adiantara se
as pessoas (peopleware) ndo estiverem devidamente trei-
nadas a fazer e usar a informatica.

O alto e acelerado crescimento tecnoldgico vem apri-
morando o hardware, seguido de perto pelo software.
Equipamentos que cabem na palma da méo, softwares que
transformam fantasia em realidade virtual ndo sdo mais
novidades. Entretanto ainda temos em nossas empresas
pessoas que sequer tocaram algum dia em um teclado de
computador.

Mesmo nas mais arrojadas organizacdes, o relaciona-
mento entre as pessoas dificulta o tramite e consequente
processamento da informacdo, sucateando e subutilizando
equipamentos e softwares. Isto pode ser vislumbrado, so-
bretudo nas institui¢des publicas.




POR DENTRO DO GABINETE

Identificaremos as partes internas do computador, lo-
calizadas no gabinete ou torre:
e  Motherboard (placa-mae)
Processador
Memorias
Fonte de Energia
Cabos
Drivers
Portas de Entrada/Saida

MOTHERBOARD (PLACA-MAE)

E uma das partes mais importantes do computador. A
motherboard é uma placa de circuitos integrados que ser-
ve de suporte para todas as partes do computador.

Praticamente, tudo fica conectado a placa-mae de al-
guma maneira, seja por cabos ou por meio de barramentos.

A placa mae é desenvolvida para atender as caracte-
risticas especificas de familias de processadores, incluindo
até a possibilidade de uso de processadores ainda nao
lancados, mas que apresentem as mesmas caracteristicas
previstas na placa.

A placa méae é determinante quanto aos componentes que
podem ser utilizados no micro e sobre as possibilidades de up-
grade, influenciando diretamente na performance do micro.

Diversos componentes integram a placa-mae, como:

* Chipset

Denomina-se chipset os circuitos de apoio ao micro-
computador que gerenciam praticamente todo o funciona-
mento da placa-méae (controle de memoria cache, DRAM,
controle do buffer de dados, interface com a CPU, etc.).

O chipset é composto internamente de varios outros
pequenos chips, um para cada funcado que ele executa. Ha
um chip controlador das interfaces IDE, outro controlador
das memorias, etc. Existem diversos modelos de chipsets,
cada um com recursos bem diferentes.
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Devido a complexidade das motherboards, da sofisti-
cagdo dos sistemas operacionais e do crescente aumento
do clock, o chipset é o conjunto de Cls (circuitos integra-
dos) mais importante do microcomputador. Fazendo uma
analogia com uma orquestra, enquanto o processador é o
maestro, o chipset seria o resto!

- BIOS

O BIOS (Basic Input Output System), ou sistema basico
de entrada e saida, é a primeira camada de software do
micro, um pequeno programa que tem a funcao de “iniciar”
o microcomputador. Durante o processo de inicializacdo, o
BIOS é o responsavel pelo reconhecimento dos componen-
tes de hardware instalados, dar o boot, e prover informa-
¢Oes basicas para o funcionamento do sistema.

O BIOS é a camada (vide diagrama 1.1) que viabiliza a
utilizacdo de Sistemas Operacionais diferentes (Linux, Unix,
Hurd, BSD, Windows, etc.) no microcomputador. E no BIOS
que estdo descritos os elementos necessarios para ope-
racionalizar o Hardware, possibilitando aos diversos S.O.
acesso aos recursos independe de suas caracteristicas es-
pecificas.

APLICATIVO

S.0.

EIOS

HARDWARE

Diagrama 1.1 - Diagrama de nivel de um sistema computacional

O BIOS € gravado em um chip de memoria do tipo
EPROM (Erased Programmable Read Only Memory). E um
tipo de memdria “ndo volatil”, isto é, desligando o com-
putador ndo ha a perda das informacées (programas) nela
contida. O BIOS é contem 2 programas: POST (Power On
Self Test) e SETUP para teste do sistema e configuracdo dos
parametros de inicializacdo, respectivamente, e de fungdes
basicas para manipulacdo do hardware utilizadas pelo Sis-
tema Operacional.

Quando inicializamos o sistema, um programa chama-
do POST conta a meméria disponivel, identifica dispositi-
vos plug-and-play e realiza uma checagem geral dos com-
ponentes instalados, verificando se existe algo de errado
com algum componente. Apds o término desses testes, é
emitido um relatério com varias informacdes sobre o hard-
ware instalado no micro. Este relatério é uma maneira facil
e rapida de verificar a configuragdo de um computador.
Para paralisar a imagem tempo suficiente para conseguir
ler as informacdes, basta pressionar a tecla “pause/break”
do teclado.

Caso seja constatado algum problema durante o POST,
serdo emitidos sinais sonoros indicando o tipo de erro en-
contrado. Por isso, é fundamental a existéncia de um alto-
falante conectado a placa mae.
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Quando se fala em comunicagdo interna organizacio-
nal, automaticamente relaciona ao profissional de Relacdes
Publicas, pois ele é o responséavel pelo relacionamento da
empresa com os seus diversos publicos (internos, externos
e misto).

As organizagdes tém passado por diversas mudancas
buscando a modernizacdo e a sobrevivéncia no mundo dos
negdcios. 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 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
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 comunicacdo impressa. Para que se desenvolva em
toda sua plenitude, as empresas estdo a exigir profissio-
nais de comunicacdo sistémicos, abertos, treinados, com
visOes 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 organizacgéo e definir suas
politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela-
¢Oes 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.

Pronincia 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 atenc¢do aos sinais diacriticos
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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 alfabeto, mas por meio de
caracteres que podem ser compostos de varios elementos. Es-
ses caracteres geralmente representam uma palavra ou parte
de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem
caracteres chineses, estes podem ser pronunciados de manei-
ras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a prondncia 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 zuly, a tarefa ndo é tao dificil. Contu-
do, as palavras estrangeiras incorporadas ao idioma as vezes
mantém uma pronuncia parecida a original. Assim, determi-
nadas letras, ou combinacdes de letras, podem ser pronun-
ciadas 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 pronun-
cia correta exige a memorizacao de milhares de caracteres. Em
alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacdo. 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 silabas, é
importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam
esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posicao
da silaba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fo-
gem a essas regras geralmente recebem um acento gréfico, o
que torna relativamente facil pronuncia-las de maneira correta.
Contudo, se houver muitas excegdes as regras, o problema fica
mais complicado. Nesse caso, exige bastante memorizagao para
se pronunciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante aten-
¢do aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de de-
terminadas letras, como: &, é, 6, i, 6, G, u, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas arma-
dilhas. A precisao 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, € 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 "Articulacdo
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 pro-
nuncia para determinada palavra. Especialmente se a pessoa
ndo teve muito acesso a instrugao escolar ou se a sua lingua
materna for outra, ela se beneficiara muito por ouvir com aten-
¢do os que falam bem o idioma local e imitar sua pronuncia.

No dia-a-dia, é melhor usar palavras com as quais se esta
bem familiarizado. Normalmente, a prondncia ndo constitui
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problema numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé pode-
ra se deparar com palavras que nao usa no cotidiano.

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 pu-
blico, consulte num dicionério as palavras que ndo conhece.
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 ténica. Antes de
fechar o dicionario, repita a palavra varias vezes em voz alta.

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

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

Pronitincia de niimeros telefonicos

O nUmero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apos 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 alga-
rismos.

O numero “6" deve ser pronunciado como “meia” e o nu-
mero “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

Excegdes

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 comunicagao telefonica, é fundamental que o inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizacdo de um canal de comunicacéo a distancia.
E preciso, portanto, que o processo de comunicacéo 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.

: o
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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 ndo poder atendé-lo e
retornar a ligagdo em seguida;

« o 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
gue 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 insti-
tuigdo sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Per-
guntar o nome do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a
ideia de que ele é importante para a empresa ou instituicao.
O atendente deve também esperar que o seu interlocutor
desligue o telefone. Isso garante que ele ndo interrompa o
usuério ou o cliente. Se ele quiser complementar alguma
questdo, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator prin-
cipal para garantir a qualidade da comunicacdo. Portanto, é
preciso que o atendente saiba ouvir o interlocutor e respon-
da a suas demandas de maneira cordial, simples, clara e ob-
jetiva. O uso correto da lingua portuguesa e a qualidade da
diccdo também sdo fatores importantes para assegurar uma
boa comunicacéo telefonica. E fundamental que o atendente
transmita a seu interlocutor seguranca, compromisso e cre-
dibilidade.

Além das recomendagdes anteriores, sdo citados, a se-
guir, procedimentos para a exceléncia no atendimento tele-
fénico:

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 estéa 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 pessoa
que atende ao telefone deve considerar o assunto como seu,
ou seja, comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor
uma resposta rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “néo 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 nimero do tele-
fone direto de alguém capaz de resolver o problema rapida-
mente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que
alguém confirmara a recepgao do pedido ou chamada;

e Na&o negar informacgdes: nenhuma informacao deve
ser negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de
a fornecer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa
situacdo, é adequada a seguinte frase: vamos anotar esses
dados e depois entraremos em contato com o senhor
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e N&o apressar a chamada: é importante dar tempo
ao tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuéario tem
a dizer e mostrar que o didlogo esta sendo acompanhado
com atencdo, dando feedback, mas néo interrompendo o
raciocinio do interlocutor;

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
catastrdéfica: 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;

e Ter as informagdes a mao: um atendente deve
conservar a informacdo importante perto de si e ter sem-
pre a mao as informacdes 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 ati-
tudes no atendimento telefonico:

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

e Atencdo — 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 Concentracao — 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 conversacdo — o que en-
volve também evitar promessas que ndo poderdo ser cum-
pridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos ne-
gocios de uma organizacao, suas finalidades, produtos e
servicos, de acordo com suas normas e regras. O atendi-
mento estabelece, dessa forma, uma relacao entre o aten-
dente, a organizacao e o cliente.
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A qualidade do atendimento, de modo geral, é determi-
nada por indicadores percebidos pelo proprio usuario rela-
tivamente a:

« competéncia — recursos humanos capacitados e recur-
sos tecnoldgicos adequados;

- confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios es-
tabelecidos previamente;

« credibilidade — honestidade no servico proposto;

« seguranga — sigilo das informagdes pessoais;

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

¢ comunicacgao — clareza nas instru¢des de utilizagdo dos
Servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respiracdo / ritmo do discurso
v" A escolha das palavras

v" A educagdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do ou-
tro lado da linha ndo pode ver as suas expressdes faciais e
gestos, mas vocé transmite através da voz o sentimento que
estd alimentando ao conversar com ela. As emogdes positi-
vas ou negativas, podem ser reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,
Confianca ou desconfianga,
Alerta ou cansago,
Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontracdo ou embaraco,
Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicacdo 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 mensa-
gem e pode néo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o
outro a julgar que ndo existe entusiasmo da sua parte.

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

e  Presteza — demonstracdo do desejo de servir, valo-
rizando prontamente a solicitagdo do usuario;

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

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des
nao-previstas.

A comunicacdo entre as pessoas € algo multiplice, haja
vista, que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fa-
zé-la compreender a esséncia da mesma é uma tarefa que
envolve inUmeras variaveis que transformam a comunicacéo
humana em um desafio constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma co-
municacdo visual, como na comunicacdo por telefone, onde
avoz é o Unico instrumento capaz de transmitir a mensagem
de um emissor para um receptor. Sendo assim, inUmeras
empresas cometem erros primarios no atendimento telefo-
nico, por se tratar de algo de dificil consecucéo.
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