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Como passar em um concurso publico?

Todos nés sabemos que é um grande desafio ser aprovado em concurso publico, dessa maneira é muito importante o concurseiro
estar focado e determinado em seus estudos e na sua preparagao. E verdade que ndo existe uma férmula mdgica ou uma regra de como
estudar para concursos publicos, é importante cada pessoa encontrar a melhor maneira para estar otimizando sua preparagdo.

Algumas dicas podem sempre ajudar a elevar o nivel dos estudos, criando uma motivagdo para estudar. Pensando nisso, a Solugao
preparou esta introdugdo com algumas dicas que irdo fazer toda a diferenga na sua preparacgdo.

Entao maos a obra!

e Esteja focado em seu objetivo: E de extrema importancia vocé estar focado em seu objetivo: a aprovacdo no concurso. Vocé vai ter
que colocar em sua mente que sua prioridade é dedicar-se para a realizagdo de seu sonho;

¢ N3do saia atirando para todos os lados: Procure dar aten¢do a um concurso de cada vez, a dificuldade é muito maior quando vocé
tenta focar em vdrios certames, pois as matérias das diversas areas sado diferentes. Desta forma, é importante que vocé defina uma
area e especializando-se nela. Se for possivel realize todos os concursos que sairem que englobe a mesma area;

e Defina um local, dias e hordrios para estudar: Uma maneira de organizar seus estudos é transformando isso em um habito,
determinado um local, os horarios e dias especificos para estudar cada disciplina que ird compor o concurso. O local de estudo ndo
pode ter uma distragdo com interrupgdes constantes, é preciso ter concentragdo total;

e Organizacdo: Como dissemos anteriormente, é preciso evitar qualquer distracdo, suas horas de estudos s3o inegocidveis. E
praticamente impossivel passar em um concurso publico se vocé nao for uma pessoa organizada, é importante ter uma planilha
contendo sua rotina diaria de atividades definindo o melhor horario de estudo;

* Método de estudo: Um grande aliado para facilitar seus estudos, sdo os resumos. Isso ira te ajudar na hora da revisdo sobre o assunto
estudado. E fundamental que vocé inicie seus estudos antes mesmo de sair o edital, buscando editais de concursos anteriores. Busque
refazer a provas dos concursos anteriores, isso ira te ajudar na preparagdo.

e Invista nos materiais: E essencial que vocé tenha um bom material voltado para concursos publicos, completo e atualizado. Esses
materiais devem trazer toda a teoria do edital de uma forma didatica e esquematizada, contendo exercicios para praticar. Quanto mais
exercicios vocé realizar, melhor sera sua preparagdo para realizar a prova do certame;

¢ Cuide de sua preparacdo: Ndo sdo sé os estudos que sdo importantes na sua preparacgdo, evite perder sono, isso te deixara com uma
menor energia e um cérebro cansado. E preciso que vocé tenha uma boa noite de sono. Outro fator importante na sua preparagdo, é
tirar ao menos 1 (um) dia na semana para descanso e lazer, renovando as energias e evitando o estresse.

A motivacdo é a chave do sucesso na vida dos concurseiros. Compreendemos que nem sempre é facil, e as vezes bate aquele desanimo
com vdrios fatores ao nosso redor. Porém tenha garra ao focar na sua aprovagao no concurso publico dos seus sonhos.

Como dissemos no comego, ndo existe uma formula magica, um método infalivel. O que realmente existe € a sua garra, sua dedicagdo
e motivagdo para realizar o seu grande sonho de ser aprovado no concurso publico. Acredite em vocé e no seu potencial.

A Solugdo tem ajudado, ha mais de 36 anos, quem quer vencer a batalha do concurso publico. Vamos juntos!
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LINGUA PORTUGUESA

INTERPRETAGAO DE TEXTOS DIVERSOS

Defini¢ao Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objetivo
de sua mensagem, chegamos a interpretagdo, que nada mais é
do que as conclusGes especificas. Exemplificando, sempre que
nos é exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliagdo,
a resposta serd localizada no préprio no texto, posteriormente,
ocorre a interpretagdo, que é a leitura e a conclusao fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensao textual consiste na analise do
que esta explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso
da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensagem
transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual envolve a
decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor. Por exemplo,
ao ouvirmos uma noticia, automaticamente compreendemos
a mensagem transmitida por ela, assim como o seu propdsito
comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado
evento.

Interpretagdo de Textos

E o entendimento relacionado ao contetdo, ou melhor, os
resultados aos quais chegamos por meio da associagdo das ideias
e, em razdo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar
é decodificar o sentido de um texto por inducdo.

A interpretacdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusdes especificas apds a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimilado
ao longo da vida. Dessa forma, a interpretacdo de texto é subjetiva,
podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretagdo de textos
Para compreender melhor a compreensao e interpretagdo de
textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos em
um texto misto (verbal e visual):
FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Esco-
lar Especial > 2015
Portugués > Compreensdo e interpretacdo de textos

u

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constitui¢do garante o direito a educag¢éo para todos e a
inclusdo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais ou
menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal de
1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educacgdo abrange todas as pessoas, deficientes
ou ndo.

(D) Os deficientes tempordrios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

(E) “Educagdio para todos” inclui também os deficientes.

Comentario da questdo:

Em “A” o texto é sobre direito a educacdo, incluindo as pessoas
com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na sociedade. =
afirmativa correta.

Em “B” o complemento “mais ou menos severas” se refere a
“deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis. = afirmativa incorreta.

Em “C” o advérbio “também”, nesse caso, indica a inclusdo/
adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a educacdo,
além das que ndo apresentam essas condigdes. = afirmativa correta.

Em “D” além de mencionar “deficiéncias de toda ordem”, o
texto destaca que podem ser “permanentes ou temporarias”.
afirmativa correta.

Em “E” este é o tema do texto, a inclusdo dos deficientes.
afirmativa correta.

Resposta: Logo, a Letra B é a resposta Certa para essa questao,
visto que é a Unica que contém uma afirmativa incorreta sobre o
texto.

Sotca



IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
qgue achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condigdo essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comecar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o
outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipdétese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre 0 que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e cdes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-i-
deias-secundarias/
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IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo a outrem).

A ironia consiste na utilizagdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

BEM, E TARDEI

1 [-UAAAZ FIQUE
M ACHO QUE JA

MALS UM POUCO!

VAMOS...

LK “

LOGO PODERA REPARTIR
NOSS0 CAFE DA MANHA

Na construgdo de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

lronia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intencdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situacéo
A intencgdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o

resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memdrias Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessao por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem suces-

Editora o
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so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que
planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a
morte.

Ironia dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos
literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
¢Ges de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado
pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagbes que geram con-
flitos e mal-entendidos porque ele mesmo néo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na historia com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da historia
irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da pecga esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a
plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagao de situagdes que pare-
¢am cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

Situagdes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situagGes em que o humor pode aparecer. Ha as ti-
rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito coémico;
ha anedotas ou pequenos contos; e ha as cronicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
guatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:

=
ENM.T]
SIM, ELE

Dok

ANALISE E A INTERPRETACAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-
NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da andlise e decodificagdo do que
de fato estd escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusdes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretagdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

olu
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Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas é uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando n3ao se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espacgo para divagagGes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposigdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se
informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretagdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetdos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretagdo de texto assertiva depende de inimeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes
que ndo foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tdpicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliard na apreen-
sdo do contelido exposto. Lembre-se de que os pardgrafos nao es-
tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleaté-
ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-
tor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago para
divagagGes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas.
Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé
precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
nao criemos, a revelia do autor, suposi¢des vagas e inespecificas.
Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fard de nés leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretagao

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente estd escrito nele. J4 a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O
leitor tira conclusdes subjetivas do texto.

Géneros Discursivos

Romance: descricdao longa de agdes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma
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MATEMATICA

CONJUNTOS: LINGUAGEM BASICA, PERTINENCIA, INCLU-
SAO, IGUALDADE, UNIAO E INTERSECAO

Conjunto esta presente em muitos aspectos da vida, sejam eles
cotidianos, culturais ou cientificos. Por exemplo, formamos conjun-
tos ao organizar a lista de amigos para uma festa agrupar os dias da
semana ou simplesmente fazer grupos.

Os componentes de um conjunto sdo chamados de elementos.

Para enumerar um conjunto usamos geralmente uma letra
maiuscula.

Representagdes

Pode ser definido por:

-Enumerando todos os elementos do conjunto: S={1, 3, 5, 7, 9}

-Simbolicamente: B={x>N|x<8}, enumerando esses elementos
temos:

B={0,1,2,3,4,5,6,7}

— Diagrama de Venn

Ha também um conjunto que ndo contém elemento e é repre-
sentado da seguinte forma: S=couS={}.

Quando todos os elementos de um conjunto A pertencem tam-
bém a outro conjunto B, dizemos que:

A é subconjunto de B

Ou A é parte de B

A estd contido em B escrevemos: A C B

Se existir pelo menos um elemento de A que ndo pertence a
B:AZB

Simbolos

€: pertence

&: ndo pertence

C: estd contido

¢: ndo esta contido

nal.

D: contém

: ndo contém

/: tal que

=: implica que

&1 se,e somente se

3: existe

A: ndo existe

V: para todo(ou qualquer que seja)
@: conjunto vazio

N: conjunto dos niumeros naturais
Z: conjunto dos numeros inteiros
Q: conjunto dos numeros racionais
Q’=l: conjunto dos numeros irracionais
R: conjunto dos nimeros reais

Igualdade
Propriedades basicas da igualdade
Para todos os conjuntos A, B e C,para todos os objetos x € U,

temos que:

(1) A=A

(2) Se A=B, entdo B=A.
(3)SeA=BeB=C,entdo A=C.
(4)Se A=Bex€EA, entdo x€ B.
SeA=BeA€EC entaoBeC.

Dois conjuntos sdo iguais se, e somente se, possuem exata-

mente 0os mesmos elementos. Em simbolo:

Para saber se dois conjuntos A e B sdo iguais, precisamos saber

apenas quais sdo os elementos.

Ndo importa ordem:
A={1,2,3}e B={2,1,3}

N&o importa se ha repetigao:
A={1,2,2,3} e B={1,2,3}

Classificagdo
Definigao
Chama-se cardinal de um conjunto, e representa-se por #, ao

numero de elementos que ele possui.

Exemplo

Por exemplo, se A ={45,65,85,95} entdo #A = 4.

Definicoes

Dois conjuntos dizem-se equipotentes se tém o mesmo cardi-

Um conjunto diz-se
a) infinito quando ndo é possivel enumerar todos os seus ele-

mentos

Sol?'i"g;ﬁ

b) finito quando é possivel enumerar todos os seus elementos
c) singular quando é formado por um Unico elemento
d) vazio quando ndo tem elementos

a solugéo para o seu concurso!



Exemplos

N é um conjunto infinito (O cardinal do conjunto N (#N) é infi- :

nito (=°));
A = {l, 1} é um conjunto finito (#A = 2);
B = {Lua} é um conjunto singular (#B = 1)
{}ou @ é o conjunto vazio (#¢ = 0)

Pertinéncia
O conceito basico da teoria dos conjuntos € a relagdo de perti-
néncia representada pelo simbolo €. As letras minusculas designam

os elementos de um conjunto e as maiusculas, os conjuntos. Assim,

o conjunto das vogais (V) é:

V={a,e,i,o,u}

A relagdo de pertinéncia é expressa por: a€V

A relagcdo de ndo-pertinéncia é expressa por:b&V, pois o ele-
mento b ndo pertence ao conjunto V.

Inclusdo
A Relagdo de inclusdo possui 3 propriedades:

Propriedade reflexiva: ACA, isto &, um conjunto sempre é sub- 3

conjunto dele mesmo.
Propriedade antissimétrica: se ACB e BCA, entdo A=B
Propriedade transitiva: se ACB e BCC, entdo, ACC.

Operagoes

Unido

Dados dois conjuntos A e B, existe sempre um terceiro formado
pelos elementos que pertencem pelo menos um dos conjuntos a
gue chamamos conjunto unido e representamos por: AUB.

Formalmente temos: AUB={x|x € A ou x € B}

Exemplo:

A={1,2,3,4} e B={(5,6}

AuUB={1,2,3,4,5,6}

Intersegao
A intersecdo dos conjuntos A e B é o conjunto formado pelos

elementos que sdao ao mesmo tempo de A e de B, e é representada

por : ANB. Simbolicamente: ANB={x|xEA e xEB}

A B
Exemplo:
A={a,b,c,d,e} e B={d,e,f,g}
AnB={d,e}
Diferenga

Uma outra operagdo entre conjuntos € a diferenga, que a cada
par A, B de conjuntos faz corresponder o conjunto definido por:

A — B ou A\B que se diz a diferenca entre A e B ou o comple-
mentar de B em relagdo a A.

MATEMATICA

A este conjunto pertencem os elementos de A que ndo perten-
cemaB.
A\B = {x : XxEA e x¢B}.

Exemplo:

A={0,1,2,3,4,5}eB={5,6,7}

Entdo os elementos de A — B serdo os elementos do conjunto A
menos os elementos que pertencerem ao conjunto B.

Portanto A-B=1{0, 1, 2, 3, 4}.

Complementar

Sejam A e B dois conjuntos tais que ACB. Chama-se comple-
mentar de A em relagdo a B, que indicamos por CBA, o conjunto
cujos elementos sdo todos aqueles que pertencem a B e ndo per-

- tencema A.

ACB& CBA={x|XxEB e xZA}=B-A

Exemplo
A={1,2,3}B={1,2,3,4,5}
CBA={4,5}

Representacdo

-Enumerando todos os elementos do conjunto: S={1, 2, 3, 4, 5}

-Simbolicamente: B={x€ N|2<x<8}, enumerando esses elemen-
tos temos:

B={3,4,5,6,7}

- por meio de diagrama:

Quando um conjunto ndo possuir elementos chama-se de con-

© junto vazio: S=0 ou S={ }.
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Igualdade
Dois conjuntos sdo iguais se, e somente se, possuem exata- :
mente os mesmos elementos. Em simbolo:

A = B se,e somente se,Vx(x € A <> x €B)

Para saber se dois conjuntos A e B sdo iguais, precisamos saber
apenas quais sdo os elementos.

N3o importa ordem:

A={1,2,3} e B={2,1,3}

Ndo importa se ha repetigao:
A={1,2,2,3} e B={1,2,3}

Relagdo de Pertinéncia

Relacionam um elemento com conjunto. E a indicagdo que o
elemento pertence (€) ou ndo pertence (&)

Exemplo: Dado o conjunto A={-3, 0, 1, 5}

0€EA

2¢A

Relagdes de Inclusao

Relacionam um conjunto com outro conjunto.

Simbologia: c(esta contido), #(ndo estd contido), D(contém),
2 (ndo contém)

A Relagdo de inclusdo possui 3 propriedades:
Exemplo:

{1,3,5}c{0, 1, 2, 3, 4, 5}

{0,1,2,3,4,5}>{1, 3,5}

Aqui vale a famosa regrinha que o professor ensina, boca aber-
ta para o maior conjunto.

Subconjunto

O conjunto A é subconjunto de B se todo elemento de A é tam- :
bém elemento de B.

Exemplo: {2,4} é subconjunto de {XEN|x é par}

Operagoes

Unido

Dados dois conjuntos A e B, existe sempre um terceiro formado
pelos elementos que pertencem pelo menos um dos conjuntos a
gue chamamos conjunto unido e representamos por: AUB.

Formalmente temos: AUB={x|x €A ou xEB}

Exemplo:

A={1,2,3,4} e B={5,6}

AUB=(1,2,3,4,5,6}

olu
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Intersegao
A intersecdo dos conjuntos A e B é o conjunto formado pelos

: elementos que sdo ao mesmo tempo de A e de B, e é representada
:ANnB.

Simbolicamente: ANB={x|x €A e x €EB}

Exemplo:
A={a,b,c,d,e} e B={d,e,f,g}
AnB={d,e}

Diferenga
Uma outra operagdo entre conjuntos é a diferenca, que a cada

© par A, B de conjuntos faz corresponder o conjunto definido por:

A — B ou A\B que se diz a diferenga entre A e B ou o comple-

mentar de B em relagdo a A.

A este conjunto pertencem os elementos de A que ndo perten-

cem aB.

A\B = {x : x EA e x¢B}.

B-A ={x:x EB e x¢A}.

Exemplo:
A={0,1,2,3,4,5}eB={5,6,7}
Entdo os elementos de A — B serdo os elementos do conjunto A

menos os elementos que pertencerem ao conjunto B.

ca

Portanto A-B={0, 1, 2, 3, 4}.
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NOCOES DE INFORMATICA

CONHECIMENTOS SOBRE PRINCIPIOS BASICOS DE INFOR-
MATICA. DISPOSITIVOS DE ARMAZENAMENTO. PERIFERI-
COS DE UM COMPUTADOR

A palavra informatica é derivada do francés informatique, a
partir do radical do verbo francés informer, por analogia com ma-
thématique, électronique, etc.

Em portugués, podemos considerar a unido das palavras infor-
mac¢do + automatica, ou seja, a informagdo sendo processada de
forma automatica.

Existem ainda pontos de vista que consideram “informdtica”
uniéio dos conceitos “informagdo” e “matemdtica”.

O conceito de Informatica, apesar de ser amplo, em termos
gerais, pode ser definido como a ciéncia cujo objetivo é o trata-
mento da informagdo, estudando seus meios de armazenamento,
transmissdo e processamento em meios digitais, tendo como seu
principal instrumento realizador, o equipamento eletrénico chama-
do computador, dispositivo que trata estas informacgGes de maneira
automatica, que armazena e processa essas informagdes.

O termo computag¢do tem origem no vocdbulo latim computa-
tio, que permite abordar a nogao de cOmputo enquanto conta, mas
é geralmente usada como sindnimo de informatica. Sendo assim,
podemos dizer que a computagdo relne os saberes cientificos e os
métodos.

A informdtica hoje em dia se aplica a diversas areas de ativi-
dade social, como por exemplo, aplicages multimidia, jogos, in-
vestigacdo, telecomunicagdes, robdtica de fabricagao, controle de
processos industriais, gestdo de negdcios, etc., além de produzir um
custo mais baixo nos setores de producdo e o incremento da produ-
¢do de mercadorias nas grandes industrias.

Com o surgimento das redes mundiais (internet - a rede das
redes), a informagdo ¢é vista cada vez mais como um elemento de
criagdo e de intercambio cultural altamente participativo.

Os Componentes Basicos de um Computador?

A fungdo de um computador é processar dados. Para proces-
sa-los é preciso mové-los até a unidade central de processamento,
armazenar resultados intermediarios e finais em locais onde eles
possam ser encontrados mais tarde para controlar estas fungdes de
transporte, armazenamento e processamento. Portanto, tudo que
um computador faz pode ser classificado como uma destas quatro
acOes elementares: mover dados, processar, armazenar, e controlar
estas atividades. Por mais complexas que paregam as agdes exe-
cutadas por um computador, elas nada mais sdo que combinagGes
destas quatro fungGes basicas:

1 REISSWITZ, Flavia. Andlise de Sistemas: Algoritmos & Organizagio de Computadores.
2012.
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- Mover dados: é executada através do fluxo da corrente
elétrica ao longo de condutores que ligam os pontos de origem e
destino e ndo depende de elementos ativos.

- Controle: sdo igualmente executadas através de pulsos de
corrente, ou “sinais”, propagados em condutores elétricos (estes
pulsos sdo interpretados pelos componentes ativos, fazendo-os
atuar ou ndo dependendo da presencga ou auséncia dos sinais).

Portanto estas duas fungdes, transporte e controle, para se-
rem executadas sé dependem da existéncia de condutores elétricos
(fios, cabos, filetes metalicos nas placas de circuito impresso, etc.) e
nao exigem o concurso de componentes ativos.

- Processar: consiste basicamente em tomar decisdes logicas
do tipo “faga isso em fungdo daquilo”. Por exemplo: “compare dois
valores e tome um curso de agdo se o primeiro for maior, um cur-
so diferente se ambos forem iguais ou ainda um terceiro curso se
o primeiro for menor”. Todo e qualquer processamento de dados,
por mais complexo que seja, nada mais é que uma combinagdo
de acOes elementares baseadas neste tipo de tomada de decisGes
simples. O circuito eletrénico elementar capaz de tomar decisdes é
denominado “porta légica” (logical gate), ou simplesmente “porta”.

- Armazenar: consiste em manter um dado em um certo local
enquanto ele for necessario, de tal forma que ele possa ser recupe-
rado quando o sistema precisar dele. O circuito légico elementar ca-
paz de armazenar um dado (expresso sob a forma do elemento mi-
nimo de informagdo, o “bit”, que pode exprimir apenas os valores
numeéricos “um” ou “zero” ou ainda os valores logicos equivalentes,
“verdadeiro” ou “falso”) é a célula de memadria — um dispositivo ca-
paz de assumir um dentre dois estados possiveis e manter-se nesse
estado até que alguma agdo externa venha a altera-lo (dispositivo
“bi-estavel”).

Tendo isto em vista, pode-se concluir que todo computador di-
gital, por mais complexo que seja, pode ser concebido como uma
combinagdo de um numero finito de apenas dois dispositivos basi-
cos, portas légicas e células de memdria, interligados por conduto-
res elétricos.

Resta ver como é possivel implementar estes dispositivos usan-
do componentes eletronicos.

Sistema Binario

Os computadores utilizam internamente o sistema bindario (sis-
tema numeérico posicional de base 2). A caracteristica mais notével
deste sistema numeérico é a utilizagdo exclusiva dos algarismos “1” e
“0”, os chamados “digitos binarios”.

Através do sistema binario, todos os valores de quaisquer va-
ridveis poderdo ser expressos usando uma combinagdo de um de-
terminado numero de digitos bindrios, ou seja, usando apenas os
algarismos “1” e “0”.
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O uso do sistema bindrio pelos computadores decorre do fato
dessas maquinas se basearem em circuitos elétricos ou eletronicos.

Isto porque a grande maioria dos componentes de circuitos elétri-

cos podem assumir apenas um dentre dois estados. Por exemplo:
interruptores podem estar fechados ou abertos, capacitores carre-
gados ou descarregados, lampadas acesas ou apagadas, circuitos
energizados ou desenergizados e assim por diante. Isto facilita ex-
tremamente a representagdo de grandezas expressas no sistema
binario usando estes componentes.

Toda e qualquer grandeza do mundo real, desde as cores e po-

sicdes dos pontos que formam a imagem da Mona Lisa, os compas-

sos, timbres e notas musicais que compdem a Aria da Quarta Corda,
0 conjunto de caracteres que consubstanciam a Divina Comédia até
a sucessdo ordenada de aminodcidos que formam o DNA dos seres
vivos, em suma: toda e qualquer criagdo humana ou da natureza,
seja ela qual for, pode ser codificada e representada (com maior ou
menor precisdo) sob a forma de um conjunto de nimeros. E estes
nimeros podem ser expressos no sistema binario. E por isso que o
computador é uma maquina tao versatil e se presta a atividades tdo
disparatadas como calcular, escrever, desenhar, reproduzir musicas
ou video.

Medigao de Volume de Dados por Bits e Bytes

Os computadores interpretam impulsos elétricos, que recebem
o nome de bit (binary digit), cujo conjunto de 8 deles reunidos for-
mam um byte. Estes impulsos podem ser positivos ou negativos,
representados porOe 1.

Sendo o bit representado por dois tipos de valores e o byte
representando 8 bits, dois (bit) elevado a 8 (byte) = 256 nimeros bi-
narios, numero suficiente para que possamos lidar com a maquina.

Os bytes representam letras, acentos, caracteres, comandos
enviados por dispositivos de entrada de dados, instrugdes, etc.

A tabela ASCII - American Standard Code for Information Inter-
change (Codigo Americano Padrdo para o Intercambio de Informa-
¢Oes) abrange um conjunto de valores que representam caracteres

e cédigos de controle armazenados ou utilizados em computadores.

No que se refere aos bits e bytes, tem-se as seguintes medidas:
1 Byte = 8 bits

1 kilobyte (KB ou Kbytes) = 1024 bytes

1 megabyte (MB ou Mbytes) = 1024 kilobytes

1 gigabyte (GB ou Gbytes) = 1024 megabytes

1 terabyte (TB ou Thytes) = 1024 gigabytes

1 petabyte (PB ou Pbytes) = 1024 terabytes

1 exabyte (EB ou Ebytes) = 1024 petabytes

1 zettabyte (ZB ou Zbytes) = 1024 exabytes

1 yottabyte (YB ou Ybytes) = 1024 zettabytes

E também por meio dos bytes que se determina o comprimento
da palavra de um computador, ou seja, a quantidade de bits que o
dispositivo utiliza na composicdo das instrugdes internas, exemplo:

8 bits => palavra de 1 byte

16 bits => palavra de 2 bytes

32 bits => palavra de 4 bytes

Quando é feita entre dispositivos, a transmissao de dados ge-
ralmente usa medigOes relacionadas a bits e ndo a bytes, também
existindo os seguintes termos:

1 kilobit (Kb ou Kbit) = 1024 bits

1 megabit (Mb ou Mbit) = 1024 Kilobits
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1 gigabit (Gb ou Gbit) = 1024 Megabits
1 terabit (Tb ou Thit) = 1024 Gigabits

Em relagdo as transmissGes, a medi¢do mais comum é dada em
bits por segundo (Kb/s, Mb/s)

1 Kb/s = 1 kilobit por segundo

1 Mb/s = 1 megabit por segundo

1 Gb/s = 1 gigabit por segundo

Também é comum o uso de Kbps, Mbps ou Gbps para expres-
sar a quantidade de bits transferidos, com a terminagdo “ps” se re-
ferindo a “per second (por segundo)”. No entanto, “ps” é uma sigla
para picossegundo, de acordo com o Sistema Internacional de Uni-
dades, assim, o uso de “/s” é mais adequado para expressar bits
transferidos por segundo.

Sistema Computacional?

Um sistema computacional consiste num conjunto de disposi-

. tivos eletronicos (hardware) capazes de processar informagdes de

acordo com um programa (software). O software mais importante
é o sistema operacional, porque ele fornece as bases para a execu-
¢do das aplicagBes, as quais o usuario deseja executar. Exemplos
de sistemas operacionais sdo o Windows, o Macintosh e o Linux,
dentre outros. Um dos mais utilizados por usuarios domésticos é o
Windows, produzido pela Microsoft.

Pode ser composto de rede de computadores, servidores e

. cluster, dependendo da situagdo e das necessidades.

Sistema computacional é aquele que automatiza ou apoia a
realizagdo de atividades humanas através do processamento de in-
formagdes.

Um sistema baseado em computador é caracterizado por al-
guns elementos fundamentais.

- Hardware;

- Software;

- Informacgdes;

- Usudrios;

- Procedimentos ou Tarefas;

- Documentagdo.

HARDWARE

O hardware sdo as partes fisicas de um computador. Isso inclui
a Unidade Central de Processamento (CPU), unidades de armazena-
mento, placas mae, placas de video, memdria, etc.?. Outras partes

- extras chamados componentes ou dispositivos periféricos incluem

0 mouse, impressoras, modems, scanners, cameras, etc.

Para que todos esses componentes sejam usados apropriada-
mente dentro de um computador, é necessario que a funcionalida-
de de cada um dos componentes seja traduzida para algo pratico.
Surge entdo a fungdo do sistema operacional, que faz o intermédio
desses componentes até sua fungdo final, como, por exemplo, pro-
cessar os calculos na CPU que resultam em uma imagem no moni-
tor, processar os sons de um arquivo MP3 e mandar para a placa de

2 Andlise de sistemas vol. 3 por Flavia Reisswitz

3 https.//www.palpitedigital.com/principais-componentes-inter-
nos-pc-perifericos-hardware-software/#:~:text=0%20hardware %20
$%C3%A30%20as%20partes, %2C%20scanners%2C%20c%C3%A2me-
ras%2C%20etc.
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som do seu computador, etc. Dentro do sistema operacional vocé

ainda terd os programas, que ddo funcionalidades diferentes ao
. provoca uma troca de temperatura entre o processador e o ar que

computador.

Gabinete

O gabinete abriga os componentes internos de um computa-
dor, incluindo a placa mde, processador, fonte, discos de armaze-
namento, leitores de discos, etc. Um gabinete pode ter diversos
tamanhos e designs.

Gabinete.*

Processador ou CPU (Unidade de Processamento Central)
E o cérebro de um computador. E a base sobre a qual é cons-
truida a estrutura de um computador. Uma CPU funciona, basica-

o CPU, que tem um sistema proprio de “fila” para fazer os calculos
mais importantes primeiro, e separar também os célculos entre os
nucleos de um computador. O resultado desses cdlculos é traduzido
em uma ag¢do concreta, como por exemplo, aplicar uma edi¢do em
uma imagem, escrever um texto e as letras aparecerem no monitor
do PC, etc. A velocidade de um processador esta relacionada a velo-
cidade com que a CPU é capaz de fazer os célculos.

W\

Coolers

Quando cada parte de um computador realiza uma tarefa, elas

usam eletricidade. Essa eletricidade usada tem como uma consequ-
éncia a geragdo de calor, que deve ser dissipado para que o compu-

tador continue funcionando sem problemas e sem engasgos no de-

4 https://www.chipart.com.br/gabinete/gabinete-gamer-gamemax-
-shine-g517-mid-tower-com-1-fan-vidro-temperado-preto/2546

5 https.//www.showmetech.com.br/porque-o-processador-e-uma-pe-
ca-importante
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sempenho. Os coolers e ventoinhas sdo responsaveis por promover
uma circulagdo de ar dentro da case do CPU. Essa circulagao de ar

ali esta passando. Essa troca de temperatura provoca o resfriamen-
to dos componentes do computador, mantendo seu funcionamento
intacto e prolongando a vida util das pegas.

fe

Cooler.®

Placa-mae
Se o CPU é o cérebro de um computador, a placa-méae é o es-

i ) . queleto. A placa mée é responsdvel por organizar a distribuicdo dos
mente, como uma calculadora. Os programas enviam calculos para :

calculos para o CPU, conectando todos os outros componentes ex-
ternos e internos ao processador. Ela também é responsdvel por
enviar os resultados dos cdlculos para seus devidos destinos. Uma
placa mae pode ser on-board, ou seja, com componentes como pla-
cas de som e placas de video fazendo parte da propria placa mae,
ou off-board, com todos os componentes sendo conectados a ela.

o ABestar'

6 https.//www.terabyteshop.com.br/produto/10546/cooler-deepcool-
-gammaxx-c40-dp-mch4-gmx-c40p-intelam4-ryzen

7 https.//www.terabyteshop.com.br/produto/9640/placa-mae-biostar-
-b360mhd-pro-ddr4-lga-1151
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

ATENDIMENTO AO PUBLICO. ATENDIMENTO TELEFONICO M

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 organizagOes 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 competiti-
vos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propde como atribuigcdo do profissional de RelagGes Publicas ser o
intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais
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 organizacgdo.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa signi-
ficativamente maior que um simples programa de comunicagdo
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 alerta
para as ameagas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

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

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela¢des Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicagdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdo nos negdécios.

Prontincia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengao aos sinais diacriticos

ol
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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. Ndo ha 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 varios 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.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 0 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 tdo dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinac¢des de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente nao ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegdes 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 as-
pecto 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 pronuncid-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas excegdes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atencdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 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 atenc¢do para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
guanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagao clara”.
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Em alguns idiomas, a pronuncia aceitdvel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regidao para outra no mesmo

pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di- :

ciondrios 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 atengao os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua prondncia. 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 dao
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 varias 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 atengdo
aos bons oradores.

Pronuncia de nimeros telefonicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apés o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de trés em trés
algarismos, com exceg¢do de uma sequencia de quatro nimeros 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 excec¢do, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 - zero, onze — dois, meia, quatro — um, zero — |

zero, trés

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

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

ExcegOes

110 -cento e dez

111 — cento e onze

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

170

ol

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

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 comunicacdo a distancia. E preciso, portanto,
que 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 recomendacdes para

¢ o atendimento telefonico:

¢ 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;

e 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 institui¢do sao ati-

tudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do
cliente e trata-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 usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicag¢do. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacéo telefonica. E fundamental
gue o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendagdes anteriores, sao citados, a seguir, pro-

© cedimentos para a exceléncia no atendimento telefénico:

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

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que aten-
de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-
prometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida.
Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediatamente
saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.Se ndo
for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente de-
vera apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer o
numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o problema
rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém

. confirmard a recepgdo do pedido ou chamada;

¢ Ndo negar informagdes: nenhuma informagdo deve ser nega-
da, mas hd que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para
confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor
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e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,

ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar :
que o didlogo esta sendo acompanhado com atengdo, dando fee- :

dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-

dente, se tiver mesmo que desviar a ateng¢do do telefone durante
i conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas, podem ser

alguns segundos, peca licenca para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem estd do
outro lado da linha;

e Ter as informag¢des a mdo: um atendente deve conservar a
informacdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-

¢bes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi- :

dez 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 institui¢do
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefonico:

e Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do para ser- :
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos usu- :

arios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da mes-
ma forma é necessario evitar que interlocutor espere por respostas;

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

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

e Concentragdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evitar
distrair-se com outras pessoas, colegas ou situagdes, desviando-se
do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber enquanto
se fala);

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve tam-

bém evitar promessas que nao poderao ser cumpridas.
Atendimento e tratamento

uma organizacao, suas finalidades, produtos e servigos, 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;

e confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios estabele- '

cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servico proposto;

¢ seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

e facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao pessoal de
contato;
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e comunicagdo — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
A voz / respira¢do / 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 expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que estd alimentando ao

reveladas, tais como:
¢ |nteresse ou desinteresse,
¢ Confianga ou desconfianga,
e Alerta ou cansaco,
¢ Calma ou agressividade,
e Alegria ou tristeza,
e Descontragdo ou embaraco,
e 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 rdpida 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:

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

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de cordia-
lidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des nao-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 inUmeras
varidveis que transformam a comunica¢do humana em um desafio
constante para todos nés.

E essa complexidade aumenta quando ndao ha uma comunica-

. ¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o tnico
O atendimento esta diretamente relacionado aos negdcios de :

instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inimeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefnico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefénico, 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.
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