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LINGUA PORTUGUESA

ORTOGRAFIA (ESCRITA CORRETA DAS PALAVRAS)

ORTOGRAFIA OFICIAL

* Mudancas no alfabeto: O alfabeto tem 26 letras. Foram rein-

troduzidas as letras k, w e y.
O alfabeto completo é o seguinte: ABCDEFGHIJKLMNO

PQRSTUVWXYZ

e Trema: N3o se usa mais o trema (”), sinal colocado sobre a
letra u para indicar que ela deve ser pronunciada nos grupos gue,

gui, que, qui.

Regras de acentuacdo

— N&o se usa mais o acento dos ditongos abertos éi e 6i das
palavras paroxitonas (palavras que tém acento ténico na penultima

silaba)
Como era Como fica
alcatéia alcateia
apdia apoia
apdio apoio

Atengdo: essa regra s6 vale para as paroxitonas. As oxitonas
continuam com acento: Ex.: papéis, herdi, herdis, troféu, troféus.

— Nas palavras paroxitonas, ndo se usa mais o acento no i e no

u tonicos quando vierem depois de um ditongo.

Como era Como fica
bailca baiuca
bocaitva bocaiuva

Atencgdo: se a palavra for oxitona e o i ou 0 u estiverem em
posicdo final (ou seguidos de s), o acento permanece. Exemplos:

tuiuid, tuiuids, Piaui.

— N3o se usa mais o acento das palavras terminadas em éem

e 60(s).
Como era Como fica
abeng6o abengoo
créem creem

— N&o se usa mais o acento que diferenciava os pares para/
para, péla(s)/ pela(s), pélo(s)/pelo(s), pdlo(s)/polo(s) e péra/pera.

Atengdo:

¢ Permanece o acento diferencial em pdde/pode.
¢ Permanece o acento diferencial em por/por.

* Permanecem os acentos que diferenciam o singular do plural
dos verbos ter e vir, assim como de seus derivados (manter, deter,
reter, conter, convir, intervir, advir etc.).

o E facultativo o uso do acento circunflexo para diferenciar as

palavras forma/férma.

Uso de hifen
Regra basica:

Sempre se usa o hifen diante de h: anti-higiénico, super-ho-

mem.

Outros casos

1. Prefixo terminado em vogal:

— Sem hifen diante de vogal diferente: autoescola, antiaéreo.

—Sem hifen diante de consoante diferente de r e s: anteprojeto,
semicirculo.

— Sem hifen diante de r e s. Dobram-se essas letras: antirracis-
mo, antissocial, ultrassom.

— Com hifen diante de mesma vogal: contra-ataque, micro-on-
das.

2. Prefixo terminado em consoante:

— Com hifen diante de mesma consoante: inter-regional, sub-
-bibliotecdrio.

— Sem hifen diante de consoante diferente: intermunicipal, su-
persénico.

—Sem hifen diante de vogal: interestadual, superinteressante.

Observacgdes:

e Com o prefixo sub, usa-se o hifen também diante de palavra
iniciada por r: sub-regido, sub-raga. Palavras iniciadas por h perdem
essa letra e juntam-se sem hifen: subumano, subumanidade.

e Com os prefixos circum e pan, usa-se o hifen diante de pala-
vra iniciada por m, n e vogal: circum-navegag¢do, pan-americano.

¢ O prefixo co aglutina-se, em geral, com o segundo elemento,
mesmo quando este se inicia por o: coobrigagdo, coordenar, coope-
rar, cooperagdo, cooptar, coocupante.

e Com o prefixo vice, usa-se sempre o hifen: vice-rei, vice-al-
mirante.

e N3o se deve usar o hifen em certas palavras que perderam
a nogdo de composicao, como girassol, madressilva, mandachuva,
pontapé, paraquedas, paraquedista.

e Com os prefixos ex, sem, além, aquém, recém, pos, pré, pro,
usa-se sempre o hifen: ex-aluno, sem-terra, além-mar, aquém-mar,
recém-casado, pds-graduagdo, pré-vestibular, pré-europeu.

Viu? Tudo muito tranquilo. Certeza que vocé ja esta dominando
muita coisa. Mas ndo podemos parar, ndo é mesmo?!?! Por isso
vamos passar para mais um ponto importante.

Acentuagdo é o modo de proferir um som ou grupo de sons
com mais relevo do que outros. Os sinais diacriticos servem para
indicar, dentre outros aspectos, a pronuncia correta das palavras.
Vejamos um por um:

Acento agudo: marca a posi¢do da silaba tonica e o timbre
aberto.

Ja cursei a Faculdade de Histéria.

Acento circunflexo: marca a posigdo da silaba tonica e o timbre
fechado.

Meu avd e meus trés tios ainda séo vivos.

Acento grave: marca o fendmeno da crase (estudaremos este
caso afundo mais a frente).

Sou leal a mulher da minha vida.

As palavras podem ser:

— Oxitonas: quando a silaba tonica é a ultima (ca-fé, ma-ra-cu-
-ja, ra-paz, u-ru-bu...)

— Paroxitonas: quando a silaba tonica é a penultima (me-sa,
sa-bo-ne-te, ré-gua...)

— Proparoxitonas: quando a silaba tonica é a antepenultima
(sa-ba-do, to-ni-ca, his-té-ri-co...)
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As regras de acentuagdo das palavras sdo simples. Vejamos:

« S30 acentuadas todas as palavras proparoxitonas (médico, iamos, Angela, sanscrito, féssemos...)

e S30 acentuadas as palavras paroxitonas terminadas em L, N, R, X, I(S), US, UM, UNS, 0S, AO(S), A(S), EI(S) (amavel, elétron, éter,
fénix, juri, odsis, 6nus, férum, orfdo...)

e S30 acentuadas as palavras oxitonas terminadas em A(S), E(S), O(S), EM, ENS, EU(S), EI(S), OI(S) (xards, convéns, robd, 18, céu, doi,
coronéis...)

e S3o acentuados os hiatos | e U, quando precedidos de vogais (ai, faisca, bad, juizo, Luisa...)

Viu que ndo é nenhum bicho de sete cabegas? Agora é so treinar e fixar as regras.

SIGNIFICADO DAS PALAVRAS - SINONIMOS, ANTONIMOS, PARONIMOS, HOMONIMOS

Significagdo de palavras

As palavras podem ter diversos sentidos em uma comunicagdo. E isso também é estudado pela Gramatica Normativa: quem cuida
dessa parte é a Semantica, que se preocupa, justamente, com os significados das palavras. Veremos, entdo, cada um dos conteudos que
compdem este estudo.

Antonimo e Sindnimo
Comegaremos por esses dois, que ja sdo famosos.

O Antonimo sdo palavras que tém sentidos opostos a outras. Por exemplo, felicidade é o antdnimo de tristeza, porque o significado
de uma é o oposto da outra. Da mesma forma ocorre com homem que é anténimo de mulher.

Ja o sinbnimo sdo palavras que tém sentidos aproximados e que podem, inclusive, substituir a outra. O uso de sinbnimos é muito im-
portante para produgdes textuais, porque evita que vocé fique repetindo a mesma palavra varias vezes. Utilizando os mesmos exemplos,
para ficar claro: felicidade é sindnimo de alegria/contentamento e homem é sindbnimo de macho/varéo.

Hiponimos e Hiperénimos

Estes conceitos sdo simples de entender: o hiponimo designa uma palavra de sentido mais especifico, enquanto que o hiperénimo
designa uma palavra de sentido mais genérico. Por exemplo, cachorro e gato sdo hiponimos, pois tém sentido especifico. E animais domés-
ticos é uma expressao hiperénima, pois indica um sentido mais genérico de animais. Atengdo: ndo confunda hiperdnimo com substantivo
coletivo. Hiperdnimos estdo no ramo dos sentidos das palavras, beleza?!?!

Outros conceitos que agem diretamente no sentido das palavras sdo os seguintes:

Conotacdo e Denotagdo
Observe as frases:

Amo pepino na salada.

Tenho um pepino para resolver.

As duas frases tém uma palavra em comum: pepino. Mas essa palavra tem o mesmo sentido nos dois enunciados? Isso mesmo, ndo!

Na primeira frase, pepino esta no sentido denotativo, ou seja, a palavra estd sendo usada no sentido préprio, comum, dicionarizado.

Ja na segunda frase, a mesma palavra esta no sentindo conotativo, pois ela estd sendo usada no sentido figurado e depende do con-
texto para ser entendida.

Para facilitar: denotativo comega com D de diciondrio e conotativo comega com C de contexto.

Por fim, vamos tratar de um recurso muito usado em propagandas:
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Ambiguidade
Observe a propaganda abaixo:

= TAMPO DE VIDRO
Grupo Rufato ) = TEMPERADO DE 10 MM

100% MDF

https://redacaonocafe.wordpress.com/2012/05/22/ambiguidade-na-propaganda/

Perceba que ha uma duplicidade de sentido nesta construgdo. Podemos interpretar que os moveis ndo durardo no estoque da loja, por
estarem com preco baixo; ou que por estarem muito barato, ndo tém qualidade e, por isso, terdo vida util curta.

Essa duplicidade acontece por causa da ambiguidade, que é justamente a duplicidade de sentidos que podem haver em uma palavra,
frase ou textos inteiros.

DIVISAO SILABICA

A cada um dos grupos pronunciados de uma determinada palavra numa sé emissdo de voz, da-se o nome de silaba. Na Lingua Portu-
guesa, o nucleo da silaba é sempre uma vogal, ndo existe silaba sem vogal e nunca mais que uma vogal em cada silaba.

Para sabermos o nimero de silabas de uma palavra, devemos perceber quantas vogais tem essa palavra. Mas preste atengdo, pois as
letras i e u (mais raramente com as letras e e 0) podem representar semivogais.

Classificagdao por nimero de silabas

Monossilabas: palavras que possuem uma silaba.
Exemplos: ré, p6, més, faz

Dissilabas: palavras que possuem duas silabas.
Exemplos: ca/sa, la/co.

Trissilabas: palavras que possuem trés silabas.
Exemplos: i/da/de, pa/le/ta.

Polissilabas: palavras que possuem quatro ou mais silabas.

Exemplos: mo/da/li/da/de, ad/mi/rd/vel.

Divisdo Silabica

- Letras que formam os digrafos “rr”, “ss”, “sc”, “s¢”, “xs”, e “xc” devem permanecer em silabas diferentes. Exemplos:
des —cer

pas—sa—ro...

- Digrafos “ch”, “nh”, “In”, “gu” e “qu” pertencem a uma Unica silaba. Exemplos:
chu-va
quei—jo

- Hiatos ndo devem permanecer na mesma silaba. Exemplos:
ca—de—a—do
ju—i—z




OPERAGOES COM NUMEROS INTEIROS,
FRACIONARIOS E DECIMAIS; CONJUNTOS

Numeros Naturais

Os numeros naturais sdo o modelo matematico necessario
para efetuar uma contagem.

Comegando por zero e acrescentando sempre uma unidade,
obtemos o conjunto infinito dos numeros naturais

N ={0,12,3456...}

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

b) O sucessor de 1000 é 1001.

c) O sucessor de 19 é 20.

Usamos o * para indicar o conjunto sem o zero.

N*=1{1,23,456....}

- Todo nimero natural dado N, exceto o zero, tem um anteces-
sor (nimero que vem antes do numero 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.

c) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

Expressdes Numéricas

Nas expressdes numéricas aparecem adigdes, subtragdes, mul-
tiplicagdes e divisdes. Todas as operagdes podem acontecer em
uma Unica expressdo. Para resolver as expressdes numéricas utili-
zamos alguns procedimentos:

Se em uma expressao numeérica aparecer as quatro operagoes,
devemos resolver a multiplicagdo ou a divisdo primeiramente, na
ordem em que elas aparecerem e somente depois a adi¢do e a sub-
tracdo, também na ordem em que aparecerem e os parénteses sdo
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

MATEMATICA.RACIOCINIO LOGICO

(=)

Numeros Inteiros

Podemos dizer que este conjunto é composto pelos nimeros
naturais, o conjunto dos opostos dos nimeros naturais e o zero.
Este conjunto pode ser representado por:

Z=1{.,—3,-2,-1,0123,..}

Subconjuntos do conjunto Z:
1)Conjunto dos numeros inteiros excluindo o zero

ZF=1{.-2,-1,1,2,..}

2) Conjuntos dos numeros inteiros ndo negativos
Z,=1{0,1,2,.}

3) Conjunto dos nimeros inteiros ndo positivos
Z_ =1{.-3,-2,-1}

Numeros Racionais

Chama-se de numero racional a todo nimero que pode ser ex-

presso na forma %, onde a e b sdo inteiros quaisquer, com bz0
Sdo exemplos de nimeros racionais:

-12/51
-3

-(-3)
-2,333...

As dizimas periddicas podem ser representadas por fragdo,
portanto sdo consideradas ndimeros racionais.
Como representar esses numeros?

Representag¢do Decimal das Fracoes
Temos 2 possiveis casos para transformar fracées em decimais

19) Decimais exatos: quando dividirmos a fragdo, o nimero de-
cimal terd um numero finito de algarismos apds a virgula.

1
5= 0,5
1
i 0,25
—=0,75

29) Tera um numero infinito de algarismos apods a virgula, mas
lembrando que a dizima deve ser periddica para ser niUmero racio-
nal

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

L 0,333

3=0

35

— = (,353535...
99




105
5 = 11,6666...

Representacdo Fracionaria dos Niumeros Decimais

19caso) Se for exato, conseguimos sempre transformar com o
denominador seguido de zeros.

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

33 33
' 10

29caso) Se dizima periddica € um ndmero racional, entdo como
podemos transformar em fragdo?

Exemplo 1

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

Sempre que precisar transformar, vamos chamar a dizima dada
de x, ou seja

X=0,333...

Se o periodo da dizima é de um algarismo, multiplicamos por
10.
10x=3,333...

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

X=3/9

X=1/3

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

Exemplo 2

Seja a dizima 1,1212...
Fagamos x =1,1212...
100x = 112,1212....

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

X=111/99

Numeros Irracionais

Identificagdo de numeros irracionais

— Todas as dizimas periddicas sdo nimeros racionais.

—Todos os numeros inteiros sdo racionais.

—Todas as fragdes ordindrias sdo nimeros racionais.

—Todas as dizimas ndo periddicas sdo nimeros irracionais.

— Todas as raizes inexatas sdo numeros irracionais.

— A soma de um numero racional com um numero irracional é
sempre um numero irracional.

— A diferenca de dois nimeros irracionais, pode ser um nimero
racional.

MATEMATICA.RACIOCINIO LOGICO

[no)

- . . . ~ a
— Os nimeros irracionais ndo podem ser expressos na forma ;,
com a e b inteirns e hz0.
Exemplo: V5_-v5=0e0éum nimero racional.

— O quociente de dois numeros irracionais, pode ser um niume-
ro racional.

Exemplo: V8.V2= V4 =2 e2 éum ndmero racional.

— O produto de dois numeros irracionais, pode ser um nimero
racional.

Exemplo: V7 . V7 V49 7 é um nimero racional.

Exemplo: radicais( ﬁﬁ) a raiz quadrada de um numero na-
tural, se ndo inteira, é irracional.

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS

Fonte: www.estudokids.com.br

Representagdo na reta

Conjunto dos nimeros reais

I
I i | T T
0 |+1 +2

P
4

+3| +4
+3.1416

-5/2 +3/4
Intervalos limitados
Intervalo fechado — NUmeros reais maiores do que a ou iguais a
e menores do que b ou iguais a b.

Intervalo:[a,b]
Conjunto: {x € R|asx<b}

Intervalo aberto — nimeros reais maiores que a e menores que

Intervalo:]a,b[

Conjunto:{xeR|a<x<b}

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




Intervalo:{a,b[
Conjunto {x € R|asx<b}

Intervalo fechado a direita — nUmeros reais maiores que a e
menores ou iguais a b.

Intervalo:]a,b]
Conjunto:{x € R|a<x<b}

Intervalos llimitados
Semirreta esquerda, fechada de origem b- niUmeros reais me-
nores ou iguais a b.

Intervalo:]-eo,b]
Conjunto:{x € R|x<b}

Semirreta esquerda, aberta de origem b — nlimeros reais me-
nores que b.

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

Semirreta direita, fechada de origem a — nimeros reais maiores
ou iguais a A.

Intervalo:[a,+ oo[
Conjunto:{x € R|x=a}

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

Intervalo:]a,+ o[
Conjunto:{x € R|x>a}

Potenciagao
Multiplicagdo de fatores iguais

23=2.2.2=8
Casos
1) Todo numero elevado ao expoente 0 resulta em 1.

1°=1

MATEMATICA.RACIOCINIO LOGICO

100000° =1

2) Todo nimero elevado ao expoente 1 é o préprio nimero.
31=3

41 =4

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

(-2)*=14
(-4)% =16

4) Todo numero negativo, elevado ao expoente impar, resulta
em um numero negativo.

(-2)° = -8

(—3)3=-27

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

1
_1__
2 )
1

272 ="C
4

6) Toda vez que a base for igual a zero, ndo importa o valor do
expoente, o resultado sera igual a zero.

02=0
03=0
Propriedades

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

Exemplos:
24 23 = 2443= )7
(2.2.2.2) .(2.2.2)=2.2.2.2.2.2.2= 27

13’ _
—) =22.23=2-5
)

6 -6

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

2+3

Exemplos:
9°:92=952=9*

G -0

2-3




INFORMATICA

SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS

Langado em 2015, O Windows 10 chega ao mercado com a proposta ousada, juntar todos os produtos da Microsoft em uma Unica
plataforma. Além de desktops e notebooks, essa nova versdo equipara smartphones, tablets, sistemas embarcados, o console Xbox One e
produtos exclusivos, como o Surface Hub e os 6culos de realidade aumentada HoloLens?.

Versoes do Windows 10

— Windows 10 Home: edi¢do do sistema operacional voltada para os consumidores domésticos que utilizam PCs (desktop e note-
book), tablets e os dispositivos “2 em 1”.

— Windows 10 Pro: o Windows 10 Pro também é voltado para PCs (desktop e notebook), tablets e dispositivos “2 em 1”, mas traz
algumas funcionalidades extras em relagcdo ao Windows 10 Home, os quais fazem com que essa edi¢do seja ideal para uso em pequenas
empresas, apresentando recursos para seguranga digital, suporte remoto, produtividade e uso de sistemas baseados na nuvem.

— Windows 10 Enterprise: construido sobre o Windows 10 Pro, o Windows 10 Enterprise é voltado para o mercado corporativo. Os
alvos dessa edigdo sdo as empresas de médio e grande porte, e o Sistema apresenta capacidades que focam especialmente em tecnologias
desenvolvidas no campo da seguranca digital e produtividade.

— Windows 10 Education: Construida a partir do Windows 10 Enterprise, essa edi¢cdo foi desenvolvida para atender as necessidades
do meio escolar.

— Windows 10 Mobile: o Windows 10 Mobile é voltado para os dispositivos de tela pequena cujo uso é centrado no touchscreen,
como smartphones e tablets

—Windows 10 Mobile Enterprise: também voltado para smartphones e pequenos tablets, o Windows 10 Mobile Enterprise tem como
objetivo entregar a melhor experiéncia para os consumidores que usam esses dispositivos para trabalho.

— Windows 10 loT: edicdo para dispositivos como caixas eletrénicos, terminais de autoatendimento, maquinas de atendimento para
o varejo e robds industriais — todas baseadas no Windows 10 Enterprise e Windows 10 Mobile Enterprise.

— Windows 10 S: edi¢do otimizada em termos de seguranga e desempenho, funcionando exclusivamente com aplicagdes da Loja
Microsoft.

— Windows 10 Pro — Workstation: como o nome sugere, o Windows 10 Pro for Workstations é voltado principalmente para uso pro-
fissional mais avangado em maquinas poderosas com varios processadores e grande quantidade de RAM.

Area de Trabalho (pacote aero)
Aero é o nome dado a recursos e efeitos visuais introduzidos no Windows a partir da versado 7.

Area de Trabalho do Windows 10.2

1 https://estudioaulas.com.br/img/ArquivosCurso/materialDemo/SlideDemo-4147.pdf
2 https://edu.gcfglobal.org/pt/tudo-sobre-o-windows-10/sobre-a-area-de-trabalho-do-windows-10/1/
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Aero Glass (Efeito Vidro)
Recurso que deixa janelas, barras e menus transparentes, parecendo um vidro.

B | Processes | Performance | App history | Startup | Users | Details  Services

Home  Share  View Nome PID  Status Username  CPU  Memory (p... Description
236K  Aero Glass extension...
912K  Console Window H...
876K Console Window H...
528K  Client Server Runtim...
636K  Client Server Runtim...
1692K Device Association F...
2288K COM Surrogate
8683K Desktop Window M...
63524K Windows Explorer
2432K  Local Security Auth..
1344K  Microsoft Distribute...
28756K Antimalware Service..
2228K Visual Studio Remot...
2420K  Visual Studio Remet...
1012K  Visual Studio Remat...
984K  Microsoft Network ...
15352K Microsoft Windows ...
Services and Control...

ocal Disk (C:) = Jaerohost.exe Running SYSTEM

B conhost.exe Running Tomat
[0 Name BN conhost.exe 1 Running DWM-1
B csrss.exe Running SYSTEM
B Yesrss.exe Running SYSTEM

¥ ). glasss dasHost.exe Running LOCAL §E...
Feedback . Perflogs

. Debugger

dilhost.exe Running SYSTEM

I Program File (8 dwm.exe Running DWM-1

Ji Program File = explorer.exe Running Toma
Users Running SYSTEM

o msdtc.exe Running NETWORK...

& MsMpEng.exe Running SYSTEM

) mevsmon.exe Running Toma

Windows

) msvsmon.exe Running Tomas
) msvsmon.exe Running Tomas
7 NisSrv.exe Running LOCAL SE...
4 Searchindexer.exe Running SYSTEM
® services.exe Running SYSTEM

3 Windows Session M...
Spooler SubSystem ...
Host Process for Wi...

sMss.exe Running SYSTEM
spoclsv.exe Running SYSTEM
svichost.exe Running SYSTEM
svchost.exe Running NETWORK...

st s Duimmina eveTone

=] video

Host Process for Wi..
20 0SEN  Llnsk Nemsnss me AL

pesegegesgs8e8888888888888¢8

2 AlApps (A) Fewer details End task

. £ - e f'ﬂ ﬂ m 3 L= L
Efeito Aero Glass.?

Aero Flip (Alt+Tab)
Permite a alternancia das janelas na drea de trabalho, organizando-as de acordo com a preferéncia de uso.

= Reading Lis

Efeito Aero Flip.

3 https://www.tecmundo.com.br/windows-10/64159-efeito-aero-glass-lancado-mod-windows-10.htm
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Aero Shake (Win+Home)

Ferramenta Util para quem usa o computador com multitarefas. Ao trabalhar com varias janelas abertas, basta “sacudir” a janela

ativa, clicando na sua barra de titulo, que todas as outras serdo minimizadas, poupando tempo e trabalho. E, simplesmente, basta sacudir
novamente e todas as janelas serdo restauradas.

e

s

T b LB

Efeito Aero Shake (Win+Home)

Aero Snap (Win + Setas de dire¢do do teclado)
Recurso que permite melhor gerenciamento e organizagao das janelas abertas.

Basta arrastar uma janela para o topo da tela e a mesma é maximizada, ou arrastando para uma das laterais a janela é dividida de
modo a ocupar metade do monitor.
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QUESTOES ATUAIS EM ECONOMIA, POLITICA, MEIO
AMBIENTE, CIENCIA E TECNOLOGIA DO BRASIL; OR-
GANIZAGAO POLITICA E ATUALIDADES DO MUNICIPIO
DE TOLEDO

A importancia do estudo de atualidades

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e es-
tudantes de todo o pais se preocupam, a de atualidades tem
se tornado cada vez mais relevante. Quando pensamos em ma-
tematica, lingua portuguesa, biologia, entre outras disciplinas,
inevitavelmente as colocamos em um patamar mais elevado
que outras que nos parecem menos importantes, pois de algum
modo nos é ensinado a hierarquizar a relevancia de certos co-
nhecimentos desde os tempos de escola.

No, entanto, atualidades é o Unico tema que insere o indi-
viduo no estudo do momento presente, seus acontecimentos,
eventos e transformagdes. O conhecimento do mundo em que
se vive de modo algum deve ser visto como irrelevante no es-
tudo para concursos, pois permite que o individuo va além do
conhecimento técnico e explore novas perspectivas quanto a
conhecimento de mundo.

Em sua grande maioria, as questdes de atualidades em con-
cursos sdo sobre fatos e acontecimentos de interesse publico,
mas podem também apresentar conhecimentos especificos do
meio politico, social ou econémico, sejam eles sobre musica,
arte, politica, economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a
area, as questdes de atualidades auxiliam as bancas a peneira-
rem os candidatos e selecionarem os melhores preparados ndao
apenas de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter cons-
tantemente informado. Os temas de atualidades em concursos
sdo sempre relevantes. E certo gue nem todas as noticias que
vocé vé na televisdo ou ouve no radio aparecem nas questdes,
manter-se informado, porém, sobre as principais noticias de re-
levancia nacional e internacional em pauta é o caminho, pois sdo
debates de extrema recorréncia na midia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do
trigo. Com o grande fluxo de informagdes que recebemos dia-
riamente, é preciso filtrar com sabedoria o que de fato se estd
consumindo. Por diversas vezes, os meios de comunicagao (TV,
internet, radio etc.) adaptam o formato jornalistico ou informa-
cional para transmitirem outros tipos de informagdo, como fofo-
cas, vidas de celebridades, futebol, acontecimentos de novelas,
gue ndao devem de modo algum serem inseridos como parte do
estudo de atualidades. Os interesses pessoais em assuntos des-
te cunho ndo sdo condendveis de modo algum, mas sdo triviais
guanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo intermindvel e ininter-
rupto de informagdes veiculados impede que saibamos de fato
como estudar. Apostilas e livros de concursos impressos tam-
bém se tornam rapidamente desatualizados e obsoletos, pois
atualidades é uma disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da informagdo esta cada vez mais virtual e tecno-
légico, as sociedades se informam pela internet e as compar-
tilham em velocidades incalculdveis. Pensando nisso, a editora
prepara mensalmente o material de atualidades de mais diver-
sos campos do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica, ética,
meio ambiente, jurisdi¢cdo etc.) na “drea do cliente”.
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L4, o concurseiro encontrard um material completo com
ilustragGes e imagens, noticias de fontes verificadas e confia-
veis, tudo preparado com muito carinho para seu melhor apro-
veitamento. Com o material disponibilizado online, vocé podera
conferir e checar os fatos e fontes de imediato através dos vei-
culos de comunicagdo virtuais, tornando a ponte entre o estudo
desta disciplina tdo fluida e a veracidade das informagdes um
caminho certeiro.

Acesse: https://www.editorasolucao.com.br/errata-retifi-
cacao

Bons estudos!

ASPECTOS GEOGRAFICOS E HISTORICOS DO MUNICI-
P10 DE TOLEDO (HIDROGRAFIA; RELEVO; POPULACAO;
CLIMA; VEGETACAO; LIMITES GEOGRAFICOS; EMANCI-

PACAO E SIMBOLOS MUNICIPAIS)

Toledo no Contexto Turistico Nacional

O Turismo é uma das maiores forgas impulsionadoras do de-
senvolvimento nacional, estadual e municipal, gerando renda,
emprego, tributos e divisas. Ndo se identifica no Turismo uma
Unica atividade econGmica, mas um agregado de atividades pro-
dutivas, inseridas em diferentes setores (agricultura, industria
e servicos, meio ambiente, cultura, esportes, saude, educagao)
que produzem multiplos efeitos produtivos.

Com este pensamento, Toledo iniciou um processo de iden-
tificagcdo do seu perfil turistico, justamente para agregar toda a
sua forga local. Inserido no Programa Nacional de Municipaliza-
¢do do Turismo (PNMT), Toledo possui todos os selos da Agéncia
Brasileira de Promogao Internacional do Turismo (Embratur) que
o credenciam como municipio com potencialidade e prioridade
para o desenvolvimento turistico.

E detentor do Prémio Parand Ambiental na modalidade de
Gerenciamento de Residuos Sdélidos através do Programa Lixo
Util/Cambio Verde, possui um monitor municipal de Turismo,
um Conselho Municipal de Turismo e recebeu do Governo do
Estado a aprovacdo, através de Lei n? 163/2000, consolidando-o
como Pdlo de Turismo Gastrondmico, Cultural e Turismo de Ne-
gbcios e Eventos no Oeste do Estado do Parana.

Importante centro de suinocultura, Toledo comegou a ga-
nhar destaque no cendrio nacional com a sua Festa Nacional do
Porco Assado no Rolete, hoje com mais de 46 anos de existéncia
e conhecida internacionalmente. O prato é tdo popular que a
cidade Toledo no contexto nacional é conhecida como a “Cidade
do Porco no Rolete”. Deste prato surgiram mais 17 (dezessete)
diferentes festas populares, consolidando o seu titulo de Pdlo
Gastrondmico.

Além da gastronomia, Toledo possui belezas naturais como
os saltos, as cachoeiras e as trilhas ecoldgicas no Rio Sdo Francis-
co, o Parque Ecoldgico Diva Paim Barth com lago, na regido cen-
tral da cidade, horto florestal, um Centro de Atengdo Primaria
Ambiental e diversos outros atrativos, onde milhares de pessoas
se concentram principalmente nos finais de semana. O Parque
dos Pioneiros, Usina de Conhecimento, Kartddromo, Pista de




Motocross e Bicicross, inUmeros pesques-pagues, Shopping Cen-
ter, restaurantes, lanchonetes, hotéis, Museu Histoérico, Casa da
Cultura e um aeroporto com uma das melhores condi¢bes de
pouso no pais,sdo outros atrativos que o municipio oferece.

Destaca-se o complexo do Centro de Eventos Ismael Spera-
fico, com 23.780,85 metros quadrados de area construida, um
dos maiores empreendimentos do género no Sul do pais, tendo
sua primeira etapa inaugurada em junho de 2000 e a segunda
em outubro de 2001. Conta com um pavilhdo de exposi¢ao, cen-
tro gastrondmico, arena de rodeios, com capacidade para abri-
gar aproximadamente oito mil pessoas, complexo agropecuario,
contendo 11 pavilhGes: para gado de corte, gado leiteiro, equi-
nos, suinos, peixes, pequenos animais, exposicao, leildes, e re-
cebimento de inspecdo sanitaria, Centros de Apoio e Treinamen-
to Agropecudrio, um outro para a Suinocultura, uma pista de
lago com drea total superior a 7.000 metros quadrados. Na area
de eventos, Toledo conta ainda com um modernissimo Teatro
Municipal, considerado o terceiro maior do Estado, com capaci-
dade para 1.021 lugares e uma das melhores acusticas do pais.

Toledo tem muito mais motivos para ser visitada. O munici-
pio tem um dos mais baixos indices de criminalidade do Estado; é
conhecido e elogiado pela inexisténcia de menores de rua, devi-
do a eficiéncia de seus programas sociais que minimizam as situ-
acoes de vulnerabilidade infantil. Colaboram para isso também
os investimentos em educacdo, garantindo indices satisfatérios
na formagdo social e cultural do cidadao, culminando na forma-
¢do de um polo universitario composto por sete instituicdes de
ensino superior. Igumas delas funcionam ou iniciardo em breve
suas atividades nas instalagdes do Biopark, parque tecnoldgico
concebido pela industria farmacéutica Prati-Donaduzzi com o
intuito de estabelecer em Toledo um polo de difusdo e criacdo
de novos conhecimentos, do qual também fardo parte empreen-
dimentos comerciais, industriais e residenciais distribuidos em
mais de 4 milhdes de metros quadrados.

O Comércio tem alto poder de competitividade e a qualida-
de ambiental do municipio é reconhecida nacional e internacio-
nalmente, por meio das organizagdes mundial e pan-americana
de Saude (OMS/Opas). Visitar Toledo é mais do que saborear
os seus deliciosos pratos, é conhecer a sua gente, é sentir o pra-
zer de viver por alguns dias, numa cidade hospitaleira e tranquila,
provando da sua qualidade de vida.

Fundada por colonizadores galuchos que desembarcaram do
primeiro caminhdo de desbravadores e comegaram a construcdo
das primeiras casas em 27 de margo de 1946, no entdo Territd-
rio Federal do Iguagu, Toledo inicialmente era um projeto de co-
lonizagdo de rapido crescimento no interior de Foz do Iguagu. A
expansdo do projeto colonizador comegado com os 14 desbrava-
dores chegados em 27 de margo vindos de Sao Marcos, entdo in-
terior de Caxias do Sul, ocorreu gragas a explora¢do da madeira e
venda de terras no Rio Grande do Sul e Santa Catarina. A emanci-
pacgdo politico-administrativa do Municipio de Toledo e a definiti-
va separag¢ao do Municipio de Foz do Iguagu ocorreu no dia 14 de
novembro de 1951, através da Lei n? 790, sancionada pelo entdo
governador do Estado do Parand, Bento Munhoz da Rocha Neto.

O nome Toledo provém do Arroio Toledo, um rio que entao
passava ao lado da futura cidade e hoje corta a sede devido a
sua expansado urbana. Segundo relatos dos pioneiros, este arroio
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recebeu o nome de Toledo muitos anos antes da coloniza¢do do
Antiga Toledo a.jpgmunicipio, quando havia acampamentos cha-
mados pousos instalados na regido para extragdo da erva-mate,
a qual era reunida nestes locais para depois ser levada as embar-
cagOes que a transportavam pelo Rio Parana para a Argentina.
Um destes pousos, localizado a beira-rio, era administrado por
um senhor chamado Toledo, que deu origem a este nome.

Histdéria da Camara de Toledo

As elei¢cOes para a primeira legislatura foram realizadas no
dia 9 de novembro de 1952 e a posse dos eleitos deu-se na pri-
meira sessdo da Camara Municipal de Toledo, no dia 14 de de-
zembro do mesmo ano, quando Toledo foi oficialmente elevado
a condi¢do de municipio.

O primeiro prefeito de Toledo foi o médico Ernesto Dall’Oglio
e para preencher as nove cadeiras da Camara Municipal foram
eleitos os vereadores José Ayres da Silva, Clécio Zenni, Ondy He-
lio Niederauer, Leopoldo Jodo Schimidt, Rubens Stresser, Alcebi-
ades Motoristas.jpgFormighieri, Waldi Winter, Willibaldo Finkler
e Glerino Antonio Viccari, este ultimo sendo eleito o primeiro
presidente da Camara de Toledo.

A Camara Municipal, juntamente com a Prefeitura, iniciou
seu funcionamento em um prédio deToledo 1973 Almirante Ta-
mandaré.jpg madeira anteriormente ocupado pelo escritdrio da
firma Bue-Caé Industrial Agricola Ltda, localizado na Rua Bardo
do Rio Branco. A locagdo fora cedida pela Colonizadora Maripa.

Nas primeiras legislaturas, até 1974, os vereadores nao re-
cebiam remunerac¢do pela atividade parlamentar. Mais tarde,
0s que moravam fora da area urbana passaram a receber uma
pequena quantia para passagem de 6nibus e pernoite quando
as sessoes se prolongavam de sdbado para domingo. Somente
a partir do ano de 1975 os vereadores passaram a receber um
saldrio proporcional as suas atividades.

Estruturacao

Em relagdo ao niumero de vereadores, que atualmente deve
ser proporcional ao numero de habitantes do municipio, confor-
me os limites ditados pela Constituicdo, em seu artigo 29, inciso
IV, da primeira a sétima legislatura (1952 a 1982) nove vereado-
res compunham a Camara. Na oitava legislatura (1983 a 1988)
o numero de vereadores em Toledo passou para 13. Nas quatro
legislaturas seguintes (de 1989 a 2004) 17 vereadores compu-
nham o Poder Legislativo. No ano de 2005, na décima primeira
legislatura, em observancia a Resolugdo n? 21.702 do Tribunal
Superior Eleitoral, de 2004, reduziu-se o numero de Vereadores
de 17 para 11. J4 na décima quinta legislatura, conforme Emen-
da Constitucional n2 58/2009, em seu artigo 29, inciso |1V, alinea
“f”, aumentou-se o numero de vereadores para 19, de acordo
com o critério populacional de mais de 120 mil habitantes, sen-
do este o numero de vereadores até os dias de hoje.

A Camara Municipal de Toledo, atualmente composta por
seus 19 vereadores, possui um quadro reduzido de servidores
gue integram a estrutura organizacional composta pelos 6rgéos
da diregdo, departamentos legislativo, administrativo e de co-
municacgao social, procuradoria, assessorias, gabinete da presi-
déncia e servigos gerais, somando no total 42 servidores.




Cidadania Honoraria

Quase no término do primeiro periodo legislativo, os vere-
adores instituiram a lei que criou o Titulo de Cidaddao Honordrio
de Toledo, titulo este expedido até hoje pela Camara Municipal.
Ele constitui um reconhecimento as pessoas que tenham se des-
tacado em suas vidas pessoais e profissionais, contribuindo para
o crescimento e desenvolvimento do municipio ou que tiverem
realizado relevantes servicos de reconhecimento publico e/ou
pelo seu desprendimento. Os primeiros homenageados foram
Willy Barth e Egon Werner Bercht, por seus esforcados traba-
lhos no sentido de conseguir a emancipa¢dao de Toledo, des-
membrando-se do Municipio de Foz do Iguagu, e logo a seguir a
conquista da Comarca.

Fundagdo de Toledo

Segundo registros precisos, foi em 27 de marco de 1946 que
os primeiros desbravadores chegaram em Toledo e instalaram-
-se em um acampamento, iniciando a construgdo das primeiras
casas. A identificagdo oficial de “Toledo” deu-se posteriormen-
te, numa opgado entre Toledo, Cristo Rei e Brasiléia.

Registros de 1905 e 1906 atribuem vinculo da denominacdo
do arroio Toledo ao nome de “Pouso Toledo”, acampamento
constituido ao longo de uma picada utilizada para transporte
de produtos, especialmente da erva-mate,recolhida de forma
extrativista na floresta e comercializada por estrangeiros que
possuiam glebas na regido Oeste do Estado do Parand, onde o
Municipio esta inserido.

A histdria registrou como primeiras familias de colonizado-
res as de Ruaro e Dalcanale, as quais se incumbiram de arre-
gimentar outras familias gauchas para incrementar a coloniza-
¢do de Toledo, que se tornou municipio sem antes ser distrito,
desmembrando-se de Foz do Iguacu pela Lei Estadual n® 790,
de 14/11/1951, sancionada pelo governador Bento Munhoz da
Rocha Neto, e instalado oficialmente em 14/12/1952, apds pro-
clamado resultado do pleito eleitoral de 09/11/1952, que elegeu
os primeiros representantes da populagdo para governar o novo
municipio.

Em 09/06/1954 foi instalada a Comarca de Toledo e, em
20/06/1959, foi criada a Diocese de Toledo. O municipio tem
area de 1.205.501 km? e populacdo de 138 mil habitantes, dis-
tribuidos entre sua sede e seus oito distritos. Sua economia é
baseada na agropecuadria, agroindustria e na pequena e média
industria, além do setor farmacéutico.

Desenvolvimento regional

Nos anos 50, a regido oeste paranaense passou a ser inte-
grada pelos municipios de Foz do lguagu - mais antigo, tendo
sido desmembrado de Guarapuava em 1914 -, Guaraniagu, Gua-
ira, Cascavel e Toledo. Os municipios detinham extensos territd-
rios, caminhos mal tragados, comunicagdes deficitarias e aces-
sos precarios a outros centros politicos. Com seu crescimento
Toledo foi desmembrado de Foz em 1951, sendo instalado em
1952 e dando origem a novas cidades, surgindo os municipios
de Marechal Candido Rondon (1960), Palotina (1960), Assis Cha-
teaubriand (1966), Nova Santa Rosa (1976), Ouro Verde do Oes-
te (1989) e Sdo Pedro do lguagu (1990).
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Como Chegar

Transporte Aéreo

O Aeroporto Luiz Dalcanalle Filho, localizado a aproximada-
mente a 6 km do Centro, tem porte médio, pista asfaltica de 30
x 1.670 m (1.530 m operacionais), possui balizamento noturno
(Jet Power) e instrumentos de radionavegac¢do (UHF 131.050),
portanto opera instrumentos diurno e noturno.

Telefones: Operacional: (45) 3278 7556

Administragdo: (45) 3278 5820

Empresa de Taxi Aéreo

Distancias Aéreas

Toledo - Cascavel (30 milhas)
Toledo - Foz do Iguagu (100 milhas)
Toledo - Curitiba (240 milhas)
Toledo - Sdo Paulo (380 milhas)

Transportes Rodoviarios

Esta ligado as demais regides por diversas rodovias:
BR 467, que liga a Cascavel

BR 163, a Marechal Candido Rondon e a Guaira

PR 182, a Palotina e a Guaira

PR 317, a Ouro Verde do Oeste e a Santa Helena

PR 486, a Assis Chateaubriand

PR 585, a Sdo Pedro do Iguagu e a Vera Cruz do Oeste

Distancias Rodoviarias

Toledo - Cascavel (45 km)
Toledo - Umuarama (120 km)
Toledo - Foz do lguagu (150 km)
Toledo - Maringa (279 km)
Toledo - Guarapuava (300 km)
Toledo - Londrina (350 km)
Toledo - Curitiba (555 km)
Toledo - Paranagua (689 km)

Dados do Municipio

Populagdo estimada: 142.645 habitantes (2020)

Eleitores: 98.692 (2020)

Servidores do Executivo Municipal: 3.631 (2020)

18 Secretarias, Gabinete, Assessoria Juridica, Ouvidoria Ge-
ral, Funtec e Emdur

Emancipac¢do: 14 de dezembro de 1952

Economia: Agroindustrial e Tecnoldgica

105.899 veiculos automotores emplacados (um veiculo para
cada 1,35 habitantes)

Poder Judiciario: Justica Estadual (comarca que abrange
também os municipios de Ouro Verde do Oeste e Sdo Pedro do
Iguacu), Vara da Justica Federal, Ministério Publico Estadual,
Vara da Justica Federal do Trabalho e Oficio do Ministério Publi-
co Federal do Trabalho

32 lugar em indice de desenvolvimento humano (IDH) entre
as 10 maiores cidades do Parana

182 |ugar em arrecadagdo do Imposto sobre Circulagdo de
Mercadorias e Servigos (ICMS) do Parana (2019)

109 |lugar em produto interno bruto (PIB) total do Parana
(2018)

5° melhor cidade e 32° lugar entre os melhores municipios
do Brasil para se investir/categoria Agropecuaria, segundo a Ur-
ban Systems (2020)

2° Posicdo Estadual no ranking do indice Firjan de Desenvol-
vimento Municipal e 7° posi¢do nacional (2018)
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APRESENTAGAO PESSOAL. POSTURA E ATENDIMENTO
AO PUBLICO INTERNO E EXTERNO

Quando se fala em comunicagdo interna organizacional, auto-
maticamente relaciona ao profissional de RelagGes 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 mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformagdes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competi-
tivos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdao muito mais conscientes,
responsdveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em
todos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que
se propde como atribui¢cdo do profissional de Relagdes Publicas ser
o intermediador, o administrador dos relacionamentos institucio-
nais e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim,
fica claro que esse profissional tem seu campo de agdo na politica
de relacionamento da organizagao.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunicagao
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visdes integradas e em permanente estado de aler-
ta para as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizacao e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagdes Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicacdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como
no nivel de persuasao nos negdcios.

Prontncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

- Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
- Enfatizar a silaba certa;

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Nao hd um conjunto de regras de pronun-
cia 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 vérios elementos.

Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou par-
te de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem ca-
racteres chineses, estes podem ser pronunciados de maneiras bem
diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.
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Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use o som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagdes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memo-
rizar as excegGes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em
chinés, a pronuncia correta exige a memorizagdo de milhares de
caracteres. Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda
de acordo com a entonagdo. Se a pessoa ndo der a devida atengdo
a esse aspecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢do da si-
laba 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 muitas excegGes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memoriza¢do para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atenc¢do
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: &, ¢, 0, i, 0, U, U, ¢, ¢.

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

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atenc¢do os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
gue seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

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

Maneiras de aprimorar

Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se ddo
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num dicionario as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o diciondrio, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pec¢a que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a prontncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o dicionario, repita a palavra vérias vezes em voz alta.

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

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar aten¢do
aos bons oradores.
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Prontincia de numeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por al-
garismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de nimeros de tres em tres
algarismos, com exceg¢do de uma sequencia de quatro numeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

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

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Excecoes

110 -cento e dez

111 —cento e onze

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

Atendimento telefénico

Na comunicagdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicacio a distancia. E preciso, portanto,
gue o processo de comunicagdo ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefonico:

e ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retornar a
ligacdo em seguida;

¢ o 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;

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “bo-
a-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 tratd-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usudrio ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questdo, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefbnico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas deman-
das de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da
lingua portuguesa e a qualidade da dic¢do também sdo fatores im-
portantes para assegurar uma boa comunicagdo telefénica. E fun-
damental que o atendente transmita a seu interlocutor seguranca,
compromisso e credibilidade.

Além das recomendacGes anteriores, sdo citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefénico:
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[ ] i 1 . . ,
Identificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-

ta de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atenden-
te 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;

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 “nao sei”, mas “vou imediata-
mente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.
Se ndo for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o aten-
dente devera apresentar formas alternativas para o fazer, como:
fornecer o nimero 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;

Ndo negar informagGes: nenhuma informagdo deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a for-
necer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é
adequada a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois en-
traremos em contato com o senhor

N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atencdo, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra
que o atendente é uma pessoa amavel, solicita e interessada;

Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser catas-
trofica: as mas palavras difundem-se mais rapidamente do que as
boas;

Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atenc¢do do telefone durante
alguns segundos, peca licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

Ter as informagBes a mao: um atendente deve conservar
a informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
magOes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a
rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

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

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitu-
des no atendimento telefénico:

Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢cdo 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 res-
postas;

Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, di-
zer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, ano-
tar a mensagem do interlocutor);

Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca, expressdes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

Concentragdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evi-
tar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situagdes, desvian-
do-se do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber en-
quanto se fala);
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° - ~
Comportamento ético na conversagdo — o que envolve

também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento estd diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizagdo, suas finalidades, produtos e servicos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizagdo 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 tec-
nolégicos adequados;

¢ confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informag0es pessoais;

e facilidade de acesso — tanto aos servigos como ao pessoal de
contato;

e comunicag¢do — clareza nas instrugdes de utilizacdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

- A voz / respiragado / ritmo do discurso

- A escolha das palavras

- A educagdo

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

®  Interesse ou desinteresse,

Confianca ou desconfianga,
Alerta ou cansaco,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontragdao ou embarago,
Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo 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
gue ndo existe entusiasmo da sua parte.

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

Presteza — demonstracdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

Cortesia — manifestagdo de respeito ao usudrio e de cor-
dialidade;

®  Flexibilidade - capacidade de lidar com situagdes ndo-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inimeras
varidveis que transformam a comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nos.
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E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicacgdo 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 pri-
marios no atendimento telefénico, por se tratar de algo de dificil
consecucao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telef6nico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard 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
eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao 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 nao
cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encon-
trar 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 dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesao
para que a mensagem tenha organizagao, evitando possiveis erros
de interpretagao por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, 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 ma-
tam sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
gue o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortdvel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emogdes 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 de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alo”: o ideal é dizer o nome
da organizacdo, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢des (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 que ndo
estd presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pecga
a ele para ligar mais tarde, pois, essa € uma fun¢do do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagdo.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é
um dos principios para um bom atendimento telefonico, haja vista,
que é necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos principais
qgue foram abordados.
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