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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA: COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS
DE VARIADOS GENEROS DISCURSIVOS

A compreensdo e a interpretacdo de textos sdo habilidades
essenciais para que a comunicagao alcance seu objetivo de forma
eficaz. Em diversos contextos, como na leitura de livros, artigos,
propagandas ou imagens, é necessario que o leitor seja capaz de
entender o conteldo proposto e, além disso, atribuir significados
mais amplos ao que foi lido ou visto.

Para isso, é importante distinguir os conceitos de compreen-
sdo e interpretacdo, bem como reconhecer que um texto pode
ser verbal (composto por palavras) ou ndo-verbal (constituido
por imagens, simbolos ou outros elementos visuais).

Compreender um texto implica decodificar sua mensagem
explicita, ou seja, captar o que estd diretamente apresentado. Ja
a interpretacdo vai além da compreensao, exigindo que o leitor

utilize seu repertdrio pessoal e conhecimentos prévios para gerar
: ¢ada, na qual o observador decodifica os elementos presentes,

um sentido mais profundo do texto. Dessa forma, dominar esses
dois processos é essencial ndo apenas para a leitura cotidiana,
mas também para o desempenho em provas e concursos, onde a
analise de textos e imagens é frequentemente exigida.

Essa distingdo entre compreensdo e interpretagdo é crucial,
pois permite ao leitor ir além do que esta explicito, alcangando
uma leitura mais critica e reflexiva.

— Conceito de Compreensao

A compreensdo de um texto é o ponto de partida para qual-
quer analise textual. Ela representa o processo de decodificagdo
da mensagem explicita , ou seja, a habilidade de extrair infor-
macgoes diretamente do conteldo apresentado pelo autor, sem
a necessidade de agregar inferéncias ou significados subjetivos.
Quando compreendemos um texto, estamos simplesmente ab-
sorvendo o que esta dito de maneira clara, reconhecendo os ele-

mentos essenciais da comunicagdo, como o tema, os fatos e os

argumentos centrais.

A Compreensao em Textos Verbais

Nos textos verbais , que utilizam a linguagem escrita ou fa-
lada como principal meio de comunicagao, a compreensao passa
pela habilidade de ler com atengdo e reconhecer as estruturas
linguisticas. Isso inclui:

— Vocabulario : O entendimento das palavras usadas no tex-

a compreensdo, tornando necessario o uso de dicionarios ou fer-
ramentas de pesquisa para esclarecer o significado.

— Sintaxe: A maneira como as palavras estdo organizadas
em frases e pardgrafos também influencia o processo de com-
preensdo. Sentengas complexas, inversdes sintaticas ou o uso de

ol
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conectores como conjungdes e preposicdes requerem atengdo

. redobrada para garantir que o leitor compreenda as relagGes en-
© tre as ideias.

— Coesao e coeréncia: sdo dois pilares essenciais da compre-
ensdo. Um texto coeso é aquele cujas ideias estdo bem conec-
tadas, e a coeréncia se refere a ldgica interna do texto, onde as
ideias se articulam de maneira fluida e compreensivel.

Ao realizar a leitura de um texto verbal, a compreensdo exige
a decodificagdo de todas essas estruturas. E a partir dessa leitura
atenta e detalhada que o leitor podera garantir que absorveu o

© conteudo proposto pelo autor de forma plena.

A Compreensdo em Textos Nao-Verbais

Além dos textos verbais, a compreensdo se estende aos
textosndo-verbais , que utilizam simbolos, imagens, graficos ou
outras representagdes visuais para transmitir uma mensagem.
Exemplos de textos ndo-verbais incluem obras de arte, fotogra-
fias, infograficos e até gestos em uma linguagem de sinais.

A compreensdo desses textos exige uma leitura visual agu-

como:
— Cores: As cores desempenham um papel comunicativo im-
portante em muitos contextos, evocando emog¢des ou sugerindo
informacgdes adicionais. Por exemplo, em um gréfico, cores dife-
rentes podem representar categorias distintas de dados.
— Formas e simbolos: Cada forma ou simbolo em um tex-
to visual pode carregar um significado préprio, como sinais de

¢ transito ou logotipos de marcas. A correta interpretagao desses
elementos depende do conhecimento prévio do leitor sobre seu

uso.

— Gestos e expressoes: Em um contexto de comunicagdo
corporal, como na linguagem de sinais ou em uma apresentagdo
oral acompanhada de gestos, a compreensado se da ao identificar
e entender as nuances de cada movimento.

Fatores que Influenciam a Compreensdo

A compreensdo, seja de textos verbais ou ndo-verbais, pode
ser afetada por diversos fatores, entre eles:

— Conhecimento prévio: Quanto mais familiarizado o lei-
tor estiver com o tema abordado, maior sera sua capacidade de
compreender o texto. Por exemplo, um leitor que ja conhece o
contexto histérico de um fato podera compreender melhor uma
noticia sobre ele.

— Contexto: O ambiente ou a situagdo em que o texto é apre-

to é fundamental. Palavras desconhecidas podem comprometer = Sentado também influencia a compreens&o. Um texto jornalisti-

co, por exemplo, traz uma mensagem diferente dependendo de
seu contexto histérico ou social.

- Objetivos da leitura: O propdsito com o qual o leitor abor-
da o texto impacta a profundidade da compreensdo. Se a leitura
for para estudo, o leitor provavelmente serd mais minucioso do

gue em uma leitura por lazer.
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LINGUA PORTUGUESA

Compreensao como Base para a Interpretagao

A compreensdo é o primeiro passo no processo de leitura e
andlise de qualquer texto. Sem uma compreensao clara e obje-
tiva, ndo é possivel seguir para uma etapa mais profunda, que
envolve a interpretagdo e a formulagdo de inferéncias. Somente
apos a decodificagdo do que esta explicitamente presente no tex-
to, o leitor poderd avancar para uma analise mais subjetiva e cri-
tica, onde ele comecara a trazer suas proprias ideias e reflexdes
sobre o que foi lido.

Em sintese, a compreensado textual é um processo que en-
volve a decodificagdo de elementos verbais e ndo-verbais, per-
mitindo ao leitor captar a mensagem essencial do conteldo. Ela
exige atencdo, familiaridade com as estruturas linguisticas ou vi-
suais e, muitas vezes, o uso de recursos complementares, como
dicionarios. Ao dominar a compreensdo, o leitor cria uma base
solida para interpretar textos de maneira mais profunda e critica.

Textos Verbais e Nao-Verbais

Na comunicagdo, os textos podem ser classificados em duas
categorias principais:verbais e ndo-verbais . Cada tipo de tex-
to utiliza diferentes recursos e linguagens para transmitir suas
mensagens, sendo fundamental que o leitor ou observador saiba
identificar e interpretar corretamente as especificidades de cada
um.

Textos Verbais

Os textos verbais sdo aqueles constituidos pela linguagem
escrita ou falada, onde as palavras s3o o principal meio de co-
municac¢do. Eles estdo presentes em inimeros formatos, como
livros, artigos, noticias, discursos, entre outros. A linguagem ver-
bal se apoia em uma estrutura gramatical, com regras que orga-
nizam as palavras e frases para transmitir a mensagem de forma
coesa e compreensivel.

Caracteristicas dos Textos Verbais:

— Estrutura Sintatica: As frases seguem uma ordem gramati-
cal que facilita a decodificagdo da mensagem.

— Uso de Palavras: As palavras sdo escolhidas com base em
seu significado e fungdo dentro do texto, permitindo ao leitor
captar as ideias expressas.

— Coesao e Coeréncia: A conexdo entre frases, paragrafos
e ideias deve ser clara, para que o leitor compreenda a linha de
raciocinio do autor.

Exemplos de textos verbais incluem:

- Livros e artigos: Onde ha um desenvolvimento continuo de
ideias, apoiado em argumentos e explicagdes detalhadas.

- Dialogos e conversas: Que utilizam a oralidade para intera-
¢Oes mais diretas e dindmicas.

— Panfletos e propagandas: Usam a linguagem verbal de for-
ma concisa e direta para transmitir uma mensagem especifica.

A compreensdo de um texto verbal envolve a decodificagdo
de palavras e a analise de como elas se conectam para construir
significado. E essencial que o leitor identifique o tema, os argu-
mentos centrais e as intengdes do autor, além de perceber possi-
veis figuras de linguagem ou ambiguidades.

ol

— Textos Nao-Verbais

Os textos ndo-verbais utilizam elementos visuais para se co-
municar, como imagens, simbolos, gestos, cores e formas. Em-
bora ndo usem palavras diretamente, esses textos transmitem
mensagens completas e sdao amplamente utilizados em contex-
tos visuais, como artes visuais, placas de sinalizagdo, fotografias,
entre outros.

Caracteristicas dos Textos Nao-Verbais:

—Imagens e simbolos: Carregam significados culturais e con-
textuais que devem ser reconhecidos pelo observador.

— Cores e formas: Podem ser usadas para evocar emogdes
ou destacar informacdes especificas. Por exemplo, a cor verme-
lha em muitos contextos pode representar perigo ou atengao.

— Gestos e expressdes: Na comunicagdo corporal, como na
linguagem de sinais ou na expressdo facial, o corpo desempenha
o papel de transmitir a mensagem.

Exemplos de textos ndo-verbais incluem:

— Obras de arte: Como pinturas ou esculturas, que comuni-
cam ideias, emog0es ou narrativas através de elementos visuais.

- Sinais de transito: Que utilizam formas e cores para orien-
tar os motoristas, dispensando a necessidade de palavras.

- Infograficos: Combinagdes de graficos e imagens que trans-
mitem informac¢Ges complexas de forma visualmente acessivel.

A interpretacdo de textos ndo-verbais exige uma analise di-
ferente da dos textos verbais. E necessario entender os codigos
visuais que compdem a mensagem, COMO as cores, a COMposicdo
das imagens e os elementos simbdlicos utilizados. Além disso, o
contexto cultural é crucial, pois muitos simbolos ou gestos po-
dem ter significados diferentes dependendo da regido ou da so-
ciedade em que sdo usados.

— Relagdo entre Textos Verbais e Nao-Verbais

Embora sejam diferentes em sua forma, textos verbais e
nado-verbais frequentemente se complementam. Um exemplo
comum sdo as propagandas publicitdrias , que utilizam tanto
textos escritos quanto imagens para reforcar a mensagem. Nos
livros ilustrados , as imagens acompanham o texto verbal, aju-
dando a criar um sentido mais completo da histéria ou da infor-
macgao.

Essa integracdo de elementos verbais e ndo-verbais é am-
plamente utilizada para aumentar a eficacia da comunicagdo ,
tornando a mensagem mais atraente e de facil entendimento.
Nos textos multimodais , como nos sites e nas redes sociais, essa
combinagdo é ainda mais evidente, visto que o publico interage
simultaneamente com palavras, imagens e videos, criando uma
experiéncia comunicativa rica e diversificada.

— Importancia da Decodificagdo dos Dois Tipos de Texto

Para que a comunicagao seja bem-sucedida, é essencial que
o leitor ou observador saiba decodificar tanto os textos verbais
quanto os ndo-verbais. Nos textos verbais, a habilidade de com-
preender palavras, estruturas e contextos é crucial. Ja nos textos
nao-verbais, é fundamental interpretar corretamente os simbo-
los, gestos e elementos visuais, compreendendo suas nuances
culturais e suas intengdes comunicativas.
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INFORMATICA

HARDWARE: CONCEITOS BASICOS; PERIFERICOS; MEIOS
DE ARMAZENAMENTO DE DADOS; PROCESSADORES

O hardware sdo as partes fisicas de um computador. Isso
inclui a Unidade Central de Processamento (CPU), unidades de
armazenamento, placas mae, placas de video, memdria, etc.’.
Outras partes extras chamados componentes ou dispositivos

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, basi-

periféricos incluem o mouse, impressoras, modems, scanners,
© cessador esta relacionada a velocidade com que a CPU é capaz

cameras, etc.

damente dentro de um computador, é necessario que a funcio-
nalidade de cada um dos componentes seja traduzida para algo
pratico. Surge entdo a fun¢do do sistema operacional, que faz o
intermédio desses componentes até sua fungao final, como, por
exemplo, processar os calculos na CPU que resultam em uma

imagem no monitor, processar os sons de um arquivo MP3 e
mandar para a placa de som do seu computador, etc. Dentro do
sistema operacional vocé ainda terd os programas, que dao fun- :

cionalidades diferentes ao computador.

Gabinete

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

Gabinete.?

camente, como uma calculadora. Os programas enviam calculos
para o CPU, que tem um sistema préprio de “fila” para fazer os
calculos mais importantes primeiro, e separar também os cal-
culos entre os nucleos de um computador. O resultado desses
calculos é traduzido em uma agdo concreta, como por exemplo,
aplicar uma edigdo em uma imagem, escrever um texto e as le-
tras aparecerem no monitor do PC, etc. A velocidade de um pro-

Para que todos esses componentes sejam usados apropria- = de fazer os calculos.

CPU.?

Coolers
Quando cada parte de um computador realiza uma tarefa,

elas usam eletricidade. Essa eletricidade usada tem como uma

consequéncia a geragdo de calor, que deve ser dissipado para
que o computador continue funcionando sem problemas e sem
engasgos no desempenho. Os coolers e ventoinhas sdo respon-
saveis por promover uma circulacdo de ar dentro da case do CPU.
Essa circulagdo de ar provoca uma troca de temperatura entre o
processador e o ar que ali estd passando. Essa troca de tempe-

. ratura provoca o resfriamento dos componentes do computador,
. mantendo seu funcionamento intacto e prolongando a vida util
. das pegas.

1 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%A-
2meras%2C%20etc.

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

3 https.//www.showmetech.com.br/porque-o-processador-e-uma-
-peca-importante
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Cooler.*

Placa-mae

Se o CPU é o cérebro de um computador, a placa-mae é o
esqueleto. A placa mae é responsavel por organizar a distribui-
¢do dos célculos para o CPU, conectando todos os outros com-
ponentes externos e internos ao processador. Ela também é res-
ponsdvel por enviar os resultados dos calculos para seus devidos
destinos. Uma placa mée pode ser on-board, ou seja, com com-
ponentes como placas de som e placas de video fazendo parte
da prépria placa mae, ou off-board, com todos os componentes
sendo conectados a ela.

Fonte

E responsavel por fornecer energia as partes que compde
um computador, de forma eficiente e protegendo as pegas de
surtos de energia.

4 https.//www.terabyteshop.com.br/produto/10546/cooler-deepco-
ol-gammaxx-c40-dp-mch4-gmx-c40p-intelam4-ryzen

5 https.//www.terabyteshop.com.br/produto/9640/placa-mae-bios-
tar-b360mhd-pro-ddr4-lga-1151

Fonte ©

Placas de video

Permitem que os resultados numéricos dos calculos de um
processador sejam traduzidos em imagens e graficos para apare-
cer em um monitor.

Placa de video ”

Periféricos de entrada, saida e armazenamento

S3o placas ou aparelhos que recebem ou enviam informa-
¢Oes para o computador. Sdo classificados em:

— Periféricos de entrada: sdo aqueles que enviam informa-
¢Oes para o computador. Ex.: teclado, mouse, scanner, microfo-
ne, etc.

Periféricos de entrada.®

6 https://www.magazineluiza.com.br/fonte-atx-alimentacao-pc-
-230w-01001-xway/p/dh979572hc/in/ftpc
7https://www.techtudo.com.br/noticias/noticia/2012/12/conheca-
-melhores-placas-de-video-lancadas-em-2012.html|
8https://mind42.com/public/970058ba-a8f4-451b-b121-3ba-
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MATEMATICA

CONJUNTOS NUMERICOS: OPERACOES COM NUMEROS
NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS E REAIS

A histéria dos conjuntos numéricos reflete a evolugdo
do pensamento matematico e a necessidade de representar
diferentes tipos de quantidades. Desde os tempos antigos, os
seres humanos sentiram a necessidade de contar e medir, o que
levou ao surgimento dos numeros naturais (N). Esses nimeros,
utilizados para a contagem e a representagdo de quantidades
inteiras e positivas, foram essenciais nas primeiras civilizagdes,
como a suméria e a egipcia.

Com o desenvolvimento do comércio e a necessidade de
lidar com perdas e débitos, surgiu a nogdo de niUmeros nega-
tivos, levando a criagdo do conjunto dos numeros inteiros (Z).
Este avango permitiu representar tanto ganhos quanto perdas,
enriquecendo a aritmética da época.

A descoberta das fragOes, que sdo representadas pelos
numeros racionais (Q), marcou outro passo importante. Esses
numeros foram usados para expressar divisOes e proporgoes,
sendo fundamentais em atividades como agricultura, constru-
¢do e comércio.

No entanto, nem todas as quantidades podiam ser re-
presentadas por fracGes, levando a descoberta dos nimeros
irracionais, como a raiz quadrada de 2. Isso expandiu o conjunto
dos niimeros racionais para formar os nimeros reais (R), que
incluem tanto os racionais quanto os irracionais e sdo essenciais
para descrever uma linha continua de valores.

Finalmente, no século XVI, os matematicos introduziram os
numeros complexos (C) para resolver equagdes que ndo tinham
solugdes no conjunto dos numeros reais. Embora inicialmente
abstratos, os numeros complexos encontraram aplicagbes prati-
cas significativas, especialmente na engenharia e na fisica.

Essa evolugdo histérica dos conjuntos numeéricos ilustra
como a matematica tem se adaptado para resolver problemas
cada vez mais complexos, refletindo o progresso do conheci-
mento humano ao longo dos séculos.

A seguir, veremos as defini¢Bes e as propriedades essenciais

dos conjuntos de numeros naturais, inteiros, racionais, irracio-
nais, reais e complexos:

CONJUNTOS NUMERICOS

O agrupamento de termos ou elementos que associam

roes . . . : naturais ndo nulos, ou sem o zero.
caracteristicas semelhantes é denominado conjunto. Quando ’

aplicamos essa ideia a matematica, se os elementos com !

caracteristicas semelhantes sdo numeros, referimo-nos a esses ' naturais pares.

agrupamentos como conjuntos numéricos.

ol

u

Em geral, os conjuntos numéricos podem ser representados

graficamente ou de maneira extensiva, sendo esta uUltima a
- forma mais comum ao lidar com operages matematicas. Na
. representagdo extensiva, os nimeros sao listados entre chaves {}.
- Caso o conjunto seja infinito, ou seja, contenha uma quantidade
. incontavel de numeros, utilizamos reticéncias apds listar alguns
. exemplos. Exemplo: N={0, 1, 2, 3, 4, ...}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois sdo os

¢ mais utilizados em problemas e questdes durante o estudo da
. Matemdtica. Esses conjuntos sdo os Naturais, Inteiros, Racionais,
. lIrracionais e Reais.

Numeros
inteiros

CONJUNTO DOS NUMEROS NATURAIS (N)
. O conjunto dos numeros naturais é simbolizado pela letra N
. e compreende os nimeros utilizados para contar e ordenar. Esse
- conjunto inclui o zero e todos os nimeros positivos, formando
' uma sequéncia infinita.

Em termos matematicos, os nuUmeros naturais podem ser

definidoscomo N ={0, 1, 2, 3,4,5,6, ...}

O conjunto dos numeros naturais pode ser dividido em

© subconjuntos:

N* ={1, 2, 3, 4..} ou N* = N — {0}: conjunto dos numeros
Np = {0, 2, 4, 6...}, em que n € N: conjunto dos nimeros

Ni = {1, 3, 5, 7..}, em que n € N: conjunto dos niumeros

- naturais impares.

P={2, 3,5, 7..}: conjunto dos nimeros naturais primos.

-
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» Operagées com Numeros Naturais
Praticamente, toda a Matematica é edificada sobre essas
duas operagdes fundamentais: adigdo e multiplicagao.

» Adicdo de Numeros Naturais
A primeira operagdo essencial da Aritmética tem como
objetivo reunir em um Unico nimero todas as unidades de dois
ou mais nimeros.
Exemplo: 6 + 4 =10, onde 6 e 4 sdo as parcelas e 10 é a soma
ou o total.

> Subtracdo de Numeros Naturais
E utilizada quando precisamos retirar uma quantidade de
outra; é aoperagdo inversa da adi¢do. A subtracdo é valida apenas
nos numeros naturais quando subtraimos o maior nimero do
menor, ou seja, quando quando a-b tal que a = b.
Exemplo: 200 — 193 = 7, onde 200 é o Minuendo, o 193
Subtraendo e 7 a diferenca.

Obs.: 0 minuendo também é conhecido como aditivo e o
subtraendo como subtrativo.

» Multiplicagao de Numeros Naturais
E a operacdo que visa adicionar o primeiro ndmero,
denominado multiplicando ou parcela, tantas vezes quantas sdo
as unidades do segundo nimero, chamado multiplicador.
Exemplo: 3x5 =15, onde 3 e 5 sdo os fatores e 0 15 produto.
-3 vezes 5 é somar o nimero 3 cincovezes:3x5=3+3+3
“w o u

+ 3+ 3 =15. Podemos no lugar do “x” (vezes) utilizar o ponto “. “,
para indicar a multiplicagdo).

» Divisdo de Numeros Naturais

Dados dois numeros naturais, as vezes precisamos saber
quantas vezes o segundo estd contido no primeiro. O primeiro
ndimero, que é o maior, é chamado de dividendo, e o outro
nuimero, que é menor, é o divisor. O resultado da divisdo
é chamado de quociente. Se multiplicarmos o divisor pelo
guociente e somarmos o resto, obtemos o dividendo.

No conjunto dos nimeros naturais, a divisdo ndo é fechada,
pois nem sempre é possivel dividir um niumero natural por outro
numero natural de forma exata. Quando a divisdo n3o é exata,
temos um resto diferente de zero.

Dividendo

Quociente

u

Principios fundamentais em uma divisao de numeros
naturais

= Em uma divisdo exata de niumeros naturais, o divisor deve
ser menor do que o dividendo.45:9=5

= Em uma divisdo exata de niumeros naturais, o dividendo é
o produto do divisor pelo quociente. 45 =5x9

= A divisdo de um nUmero natural n por zero n3o é possivel,
pois, se admitissemos que o quociente fosse g, entdo poderia-
mos escrever: n + 0 = g e isto significaria que: n=0xq =00 que
nao é correto! Assim, a divisdo de n por 0 ndo tem sentido ou
ainda é dita impossivel.

» Propriedades da Adi¢ao e da Multiplicagdo dos nimeros

Naturais

Paratodoa,becemN

1) Associativa da adi¢do: (a+b)+c=a+ (b +c¢)

2) Comutativa da adicdo:a+b=b+a

3) Elemento neutro da adigdo:a+0=a

4) Associativa da multiplicacdo: (a.b).c = a. (b.c)

5) Comutativa da multiplicagdo: a.b = b.a

6) Elemento neutro da multiplicagdo: a.1=a

7) Distributiva da multiplicagdo relativamente a adigdo: a.(b
+c)=ab+ac

8) Distributiva da multiplicagdo relativamente a subtragdo: a
(b—-c)=ab-ac

9) Fechamento: tanto a adicdo como a multiplicagdo de
um numero natural por outro nimero natural, continua como
resultado um numero natural.

Exemplos:

= Em uma grafica, a maquina utilizada para imprimir certo
tipo de calenddrio esta com defeito, e, apds imprimir 5 calenda-
rios perfeitos (P), o proximo sai com defeito (D), conforme mos-
tra o esquema.

Considerando que, ao se imprimir um lote com 5 000
calendarios, os cinco primeiros sairam perfeitos e o sexto saiu
com defeito e que essa mesma sequéncia se manteve durante
toda a impressdo do lote, é correto dizer que o numero de
calendarios perfeitos desse lote foi

(A) 3 642.
(B) 3 828.
(C) 4 093.
(D) 4 167.
(E) 4 256.

Solugdo: Resposta: D.

Vamos dividir 5000 pela sequéncia repetida (6):

5000/ 6 = 833 + resto 2.

Isto significa que sairam 833. 5 = 4165 calendarios perfeitos,
mais 2 calenddrios perfeitos que restaram na conta de divisdo.

Assim, sdo 4167 calendarios perfeitos.

= Jodo e Maria disputaram a prefeitura de uma determinada
cidade que possui apenas duas zonas eleitorais. Ao final da sua
apuracdo o Tribunal Regional Eleitoral divulgou a seguinte tabela
com os resultados da elei¢do. A quantidade de eleitores desta
cidade é:
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SANEAMENTO BASICO

O QUE E SANEAMENTO BASICO
O saneamento basico é um conjunto de servigos fundamen-
tais que visa garantir condigdes minimas de higiene, saude e
qualidade de vida para a populagdo, por meio da gestdo adequa-
da de agua, esgoto, residuos sdlidos e drenagem urbana. Esses
servigos sdo essenciais para prevenir doengas, proteger o meio
ambiente e promover o bem-estar social.

> Defini¢do e base legal no Brasil

No Brasil, o saneamento basico é definido pela Lei n2
11.445/2007, conhecida como o Marco Regulatério do Sanea-
mento Basico, que estabelece diretrizes nacionais para o setor.
Segundo a lei, 0 saneamento basico compreende:

= Abastecimento de agua potavel: captagdo, tratamento e
distribuicdo de dgua de qualidade e em quantidade suficiente
para o consumo humano.

= Esgotamento sanitario: coleta, tratamento e disposicdo '

adequada dos esgotos.

* Manejo de residuos sdlidos: coleta, transporte, tratamen-
to e destinagdo final dos residuos gerados pela populagdo.

* Drenagem e manejo de aguas pluviais: controle de en-
chentes, manejo de aguas das chuvas e reduc¢do de impactos
causados por alagamentos.

Essa legislacdo foi complementada pela Lei n® 14.026/2020, 3

que trouxe novas metas de universalizagdo e ampliou os instru-
mentos de regulagdo e fiscalizagdo, visando maior eficiéncia e
participac¢do da iniciativa privada.

Principais componentes do saneamento basico:
* Abastecimento de agua potavel: Garantir acesso a agua

tratada é a base do saneamento basico. O tratamento da dgua
elimina contaminantes e garante que ela esteja prdpria para con- :

sumo humano.

= Esgotamento sanitario: Envolve a coleta de esgoto do-
méstico e industrial, que deve ser tratado antes de ser langado
no meio ambiente, prevenindo a contaminagao de rios, lagos e
aquiferos.

* Manejo de residuos sélidos: O destino correto do lixo é
fundamental para evitar doengas, reduzir impactos ambientais e
promover a reciclagem e o reaproveitamento de materiais.

e alagamentos, especialmente em dreas urbanas. A drenagem
consiste no planejamento e na execugdo de sistemas para escoa-
mento da agua pluvial, reduzindo danos as cidades.

»»»»»» Sol

SANEAMENTO BASICO: NOGOES FUNDAMENTAIS M ;
* tamente ligado a dignidade humana. Ele impacta positivamente

Editora o
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» Impacto na vida das pessoas
O saneamento basico é um direito essencial que esta dire-

a saulde publica, reduzindo a incidéncia de doengas relacionadas
a falta de higiene, como diarreias, leptospirose e dengue. Além
disso, melhora as condig0es ambientais, evitando a poluigdo de
corpos d’agua e a degradacdo do solo.

Concluindo, o saneamento bdasico vai além de servigos téc-
nicos, sendo uma politica publica essencial para a qualidade de

. vida, a saude e o desenvolvimento sustentavel. Seu pleno acesso
. € uma meta que deve ser perseguida para garantir a cidadania

de todos.

IMPORTANCIA DO SANEAMENTO PARA A SAUDE E O MEIO
AMBIENTE
O saneamento basico é um dos pilares fundamentais para o
bem-estar humano e a sustentabilidade ambiental. A auséncia
ou precariedade desses servigos impacta diretamente a saude

© publica, a qualidade de vida e o equilibrio dos ecossistemas.

» Impactos positivos na satude publica

Redugdo de doengas de veiculagdo hidrica:

O acesso ao saneamento bdasico é essencial para prevenir
doencas causadas pela contaminac¢do da dgua e do solo, como:

= Diarreias infecciosas: Uma das principais causas de morta-

. lidade infantil em regides sem saneamento adequado.

= Leptospirose: Associada ao contato com agua contamina-
da por urina de roedores, principalmente em areas alagadas.

= Célera e febre tifoide: Doencas graves transmitidas por
agua e alimentos contaminados.

Segundo a Organiza¢do Mundial da Saude (OMS), cerca de
80% das doengas nos paises em desenvolvimento estdo relacio-
nadas a falta de agua tratada e saneamento.

Melhoria das condig¢des de higiene:

O acesso a agua tratada e ao esgotamento sanitario favore-
ce praticas de higiene pessoal e doméstica, fundamentais para o
controle de infecgdes e a promogdo da saude.

Prevengao de pandemias e epidemias:
Areas com saneamento inadequado sdo mais suscetiveis a

. proliferagdo de vetores, como mosquitos, que transmitem doen-

. ¢as como dengue, zika e chikungunya.
* Drenagem urbana: As chuvas podem causar enchentes

123
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SANEAMENTO BASICO

» Beneficios ambientais do saneamento basico

Preservagdo dos recursos hidricos:

O tratamento de esgoto impede que dejetos sejam langados
diretamente em rios, lagos e mares, prevenindo a poluigdo das
dguas e a degradagdo dos ecossistemas aquaticos.

* Impacto na biodiversidade: A contaminagdo de corpos
d’agua pode comprometer a fauna e a flora aquaticas, afetando
cadeias alimentares e ecossistemas inteiros.

Controle da poluigao do solo:

O manejo correto de residuos sélidos evita o descarte inade-
quado de lixo, reduzindo a contaminagdo do solo por substancias
tdxicas, como metais pesados e compostos quimicos.

Reducdo de enchentes:

Sistemas de drenagem urbana eficientes evitam o acumu-
lo de dgua nas vias publicas, prevenindo alagamentos e erosGes
que podem causar danos ambientais e sociais.

Atenuagao dos impactos climaticos:

* O tratamento de residuos sélidos contribui para a redugao
da emissdo de gases de efeito estufa, como o metano, produzido
em aterros sanitarios inadequados.

= A recuperagdo de areas degradadas melhora a resiliéncia
ambiental frente as mudancas climaticas.

» Relagdao entre saneamento e desenvolvimento sustenta-
vel

O saneamento basico é um dos Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentdvel (ODS) da ONU, especificamente o ODS 6, que
visa assegurar agua limpa e saneamento para todos. Sua imple-
mentagdo contribui para:

* Melhorar a qualidade de vida das comunidades, reduzindo
desigualdades sociais.

* Promover o uso sustentdvel dos recursos naturais.

= Garantir a saude dos ecossistemas e a preservagao do pla-
neta para as futuras geragdes.

» Consequéncias da auséncia de saneamento

A falta de saneamento bdsico gera uma série de impactos
negativos:

* Aumento da mortalidade infantil por doengas evitaveis.

= Polui¢do de fontes de dgua potavel, dificultando o acesso a
dgua de qualidade.

* Degrada¢do ambiental, como o aumento de lixGes a céu
aberto e a contaminagao de areas naturais.

Investir em saneamento basico é investir em saude, quali-
dade de vida e preservagdo ambiental. A ampliagdo e melhoria
desses servigos é essencial para garantir um futuro mais susten-
tavel e equilibrado, tanto para as pessoas quanto para o meio
ambiente.

DESAFIOS DO SANEAMENTO NO BRASIL
O saneamento basico no Brasil enfrenta uma série de desa-
fios estruturais, sociais e econdmicos que dificultam a universali-
zagdo do acesso aos servigos essenciais.

Apesar de avangos nas Ultimas décadas, o pais ainda apre-
senta desigualdades regionais significativas e indicadores abaixo
do ideal em varias areas do saneamento.

» Situagao atual do saneamento no Brasil

Cobertura desigual:

De acordo com dados do Sistema Nacional de Informagdes
sobre Saneamento (SNIS), cerca de 35 milhGes de brasileiros ndo
tém acesso a agua tratada e mais de 100 milhdes vivem sem co-
leta de esgoto.

* Regides como o Norte e o Nordeste apresentam os piores
indices, enquanto o Sudeste e o Sul estdo mais proximos da uni-
versalizacdo.

= A zona rural é especialmente afetada, com servigos muito
mais precarios do que nas areas urbanas.

Baixo tratamento de esgoto:

Apenas cerca de 50% do esgoto gerado no Brasil é tratado,
o que significa que a outra metade é despejada diretamente no
meio ambiente, contaminando rios, lagos e o solo.

Gestdo de residuos sdlidos:

= Apesar dos avangos com a Politica Nacional de Residuos
Sélidos (PNRS), ainda ha muitos lixdes a céu aberto no pais, re-
presentando uma ameaga ambiental e sanitaria.

= A coleta seletiva é pouco difundida, e a reciclagem é ain-
da limitada, atingindo apenas cerca de 4% dos residuos sélidos
urbanos.

» Principais desafios para a universalizagao

Infraestrutura insuficiente:

* Muitas cidades, especialmente as pequenas e de regides
remotas, carecem de redes de distribuicao de dgua, coleta de es-
goto e sistemas de drenagem.

* Falta de investimentos em tecnologia para melhorar a efici-
éncia do uso dos recursos.

Financiamento e gestdo de recursos:

*= O saneamento exige investimentos massivos. Estima-se
que o Brasil precisaria de mais de RS 700 bilhdes para alcancgar a
universalizacdo até 2033, conforme metas estabelecidas pela Lei
n? 14.026/2020.

= A dependéncia de recursos publicos e a dificuldade em
atrair investimentos privados limitam o progresso.

Desigualdades regionais:

= Regides mais pobres, como o Norte, enfrentam dificulda-
des adicionais devido a dispersdo populacional, logistica desafia-
dora e menor arrecadac¢do de impostos.

= Areas urbanas periféricas, favelas e comunidades tradicio-
nais muitas vezes ndo estdo integradas aos sistemas de sanea-
mento.

Impactos sociais e culturais:

= A falta de conscientizagdo da populagdo sobre a importan-
cia do saneamento basico pode levar ao uso inadequado das in-
fraestruturas existentes.
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

No ambiente de negdcios atual, a qualidade no atendimento
a0 publico tornou-se um fator decisivo para o sucesso e a repu-
tacdo de qualquer organizacdo. Mais do que oferecer produtos e
Servigos, as empresas precisam se preocupar em criar experién-

mitam uma imagem de profissionalismo, empatia e eficiéncia.
Um atendimento de qualidade é fundamental para estabelecer
confianga, fidelizar o cliente e destacar-se em um mercado cada
vez mais competitivo.

O atendimento ao publico vai além de simplesmente respon- 4o da apresentacio. Manter uma postura ereta, demonstrar

der a perguntas ou solucionar problemas; ele envolve a capacida-
de de compreender as necessidades, expectativas e emogdes do
cliente, oferecendo respostas e solugdes de forma clara, objetiva
e cortés. A interagdo entre o cliente e o atendente representa
a imagem da empresa e pode determinar se o cliente terd uma
experiéncia positiva ou negativa, influenciando diretamente a
percepgdo e a reputagdo da organizagao.

— Principios Basicos do Atendimento ao Publico
Um atendimento de qualidade ao publico é fundamentado
em principios que norteiam a forma como as interagdes devem

dido e respeitado. Esses principios, quando aplicados de forma
eficaz, sdo capazes de transformar simples contatos em experi-
éncias memoraveis, fortalecendo a relagdo entre cliente e em-
presa. A seguir, destacamos os principais pilares que sustentam
um atendimento ao publico de exceléncia:

Comunicabilidade

A comunicabilidade é a habilidade de transmitir uma men-
sagem de forma clara, eficaz e compreensivel, garantindo que
o cliente receba as informagdes de maneira correta e precisa.
Uma comunica¢do bem elaborada vai além do uso de palavras;
inclui a entonacgado, a linguagem corporal e a capacidade de ouvir
ativamente. Para assegurar a compreensdo, é importante que o
atendente adapte sua linguagem ao perfil do cliente, evitando
jargdes técnicos ou termos complicados que possam dificultar o
entendimento.

Além disso, a clareza na transmissdo das informacgdes é es-

sencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar pro-
cedimentos, politicas ou solugdes, o atendente deve ser direto e

ol

ATENDIMENTO AO PUBLICO M :
. essenciais para um bom relacionamento com o cliente.

Editora .o,

uc

Assistente Administrativo

objetivo, utilizando frases curtas e exemplos praticos, se necessa-
rio. Isso cria uma atmosfera de confianga e transparéncia, fatores

Apresentacao
A apresentac¢do pessoal é o primeiro aspecto que o cliente
percebe ao interagir com o atendente, sendo um dos fatores que

; , ¢ . - : contribuem para a formagdo da primeira impressao. O profissio-
cias positivas que fortalegam a relagdo com seus clientes e trans- :

nal deve se apresentar de maneira adequada, com um vestuario
condizente com a cultura da empresa e a situagdo de atendimen-
to, garantindo também a higiene pessoal e o cuidado com a apa-
réncia.

Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fazem

seguranca e exibir um sorriso amigavel transmitem confianga e
credibilidade, elementos que influenciam positivamente a per-
cepcdo do cliente em relagdo ao profissional e a empresa que ele
representa.

Atengdo

A atencdo é a capacidade de estar presente e plenamente
focado nas necessidades do cliente durante o atendimento. De-
monstrar interesse genuino e escutar atentamente o que o clien-
te tem a dizer sdo atitudes que mostram respeito e valorizagao,

1 ) - . . criando um ambiente propicio para a construgdo de um relacio-
ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado, compreen- :

namento de confianga.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta ndo
apenas as palavras do cliente, mas também as nuances e emo-
¢Oes por tras delas, permitindo uma compreensdo mais profunda
do que realmente estd sendo solicitado. Essa habilidade é fun-

i damental para oferecer solugdes que atendam as expectativas

do cliente de forma personalizada, tornando o atendimento mais
eficaz e satisfatério.

Cortesia
A cortesia é um reflexo da educagédo, respeito e profissiona-

: lismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, paciéncia e

empatia, independentemente da situagdao ou do comportamento
do cliente. Mesmo diante de clientes dificeis ou em momentos
de conflito, manter a calma e ser educado é essencial para con-
duzir o atendimento de forma positiva e para preservar a ima-
gem da empresa.

Pequenos gestos, como cumprimentar o cliente pelo nome,
agradecer pela preferéncia e utilizar expressGes de gentileza,
fazem toda a diferenca na percepgao do cliente em relagdo ao
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atendimento. A cortesia, portanto, ndo é apenas uma questdo
de boas maneiras, mas uma ferramenta poderosa para criar um
ambiente de acolhimento e respeito.

Interesse

Demonstrar interesse vai além de simplesmente prestar
atencgdo; envolve a atitude proativa de se colocar a disposi¢do do
cliente e buscar compreender suas necessidades de forma inte-
gral. Um atendente interessado faz perguntas, oferece sugestdes
e mostra-se empenhado em encontrar a melhor solugdo para o
cliente, mesmo quando a demanda nao é claramente expressa.

O interesse também se manifesta na forma como o aten-
dente lida com as criticas e sugestdes. Ao mostrar-se receptivo a
feedbacks, o profissional ndo s6 demonstra humildade e desejo
de melhorar, mas também contribui para a constru¢do de um re-
lacionamento de confianga e transparéncia com o cliente.

— Praticas para um Atendimento de Qualidade

Para que o atendimento ao publico seja eficaz e ofereca uma
experiéncia positiva ao cliente, é essencial que os principios basi-
cos anteriormente mencionados sejam incorporados em praticas
didrias. A aplicacdo dessas praticas de forma consistente e ali-
nhada com os valores da empresa contribui para um servico de
qualidade, capaz de atender e superar as expectativas dos clien-
tes. A seguir, apresentamos as principais praticas que devem ser
adotadas para um atendimento ao publico de exceléncia:

Presteza e Eficiéncia

Ser agil e eficiente no atendimento é uma das principais
caracteristicas de um servigo de qualidade. A presteza envolve
atender o cliente prontamente, evitando esperas desnecessarias
e demonstrando disposi¢do para ajudar. Ja a eficiéncia refere-se
a capacidade de resolver as solicitages do cliente de forma rapi-
da e eficaz, proporcionando solugdes claras e objetivas.

Para garantir essa eficiéncia, o atendente deve ter conhe-
cimento dos produtos, servigos e processos da empresa, bem
como estar preparado para agir em diferentes situagdes. O do-
minio da informagdo é crucial para oferecer respostas precisas,
evitando a necessidade de transferéncias ou retornos desneces-
sarios, que podem gerar frustragdao no cliente.

Tolerancia e Discrigdo

O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar com
pessoas de diferentes temperamentos e emogdes, e a tolerdncia
é uma qualidade indispensavel para manter a calma e o profissio-
nalismo em qualquer situacdo. E fundamental que o atendente
seja capaz de ouvir reclamagdes e criticas com paciéncia, sem se
deixar abalar, e responder de forma educada e empatica, mesmo
guando o cliente estiver nervoso ou insatisfeito.

Além disso, a discricdo é um componente essencial para ga-
rantir a confianga e a privacidade do cliente. O profissional deve
tratar informagdGes confidenciais com sigilo e respeitar a intimida-
de do cliente, evitando compartilhar dados pessoais ou detalhes
do atendimento com terceiros. Isso demonstra respeito e refor¢a
a credibilidade e a seriedade da empresa.

Conduta e Objetividade

A conduta do atendente reflete diretamente a imagem da
empresa, por isso é importante manter um comportamento que
seja coerente com os valores e a ética da organizagdo. A postura
profissional, a cordialidade e o respeito devem estar presentes
em todas as interagGes, independentemente da situagdo.

A objetividade, por sua vez, é uma habilidade que facilita a
comunicagdo e torna o atendimento mais eficiente. Ao se comu-
nicar com clareza e precisdo, o atendente evita mal-entendidos e
permite que o cliente compreenda facilmente as informagdes e
solugdes apresentadas. O uso de uma linguagem simples e direta
é fundamental para garantir que a mensagem seja transmitida de
forma clara e sem ambiguidades.

Aprimoramento Continuo e Treinamento

A busca constante por aperfeicoamento é uma pratica que
distingue um atendimento de qualidade. E essencial que os pro-
fissionais envolvidos no atendimento ao publico participem regu-
larmente de treinamentos e capacitacdes para desenvolver suas
habilidades e atualizar-se em relagdo aos produtos, servicos e
politicas da empresa.

O treinamento ndo apenas aprimora o conhecimento técni-
co, mas também capacita os atendentes a lidar com diferentes
perfis de clientes, aprimorar a comunicagdo e aprimorar a capa-
cidade de resolugdo de problemas. Investir no desenvolvimento
continuo da equipe de atendimento reflete o compromisso da
empresa com a exceléncia e a satisfagdo do cliente.

Personalizagdo do Atendimento

Cada cliente é Unico e merece ser tratado de forma persona-
lizada. A pratica de utilizar o nome do cliente, adaptar a aborda-
gem de acordo com o perfil e mostrar interesse genuino em suas
necessidades e preferéncias cria uma experiéncia de atendimen-
to diferenciada. A personalizagdo faz com que o cliente se sinta
valorizado e ouvido, fortalecendo o vinculo com a empresa.

Para isso, o atendente deve ser capaz de identificar as parti-
cularidades de cada cliente e ajustar sua comunicagdo e solugdes
de acordo com essas especificidades. Quando o atendimento é
adaptado as necessidades individuais, a empresa demonstra que
se preocupa em oferecer um servigo que vai além do padrao, ge-
rando uma impressdo positiva e memoravel.

Resolugao Eficaz de Problemas e Reclamagées

A maneira como um problema ou reclamacdo é tratado pode
ser determinante para a satisfagdo do cliente e sua percepgdo
sobre a empresa. Portanto, é essencial que o atendente esteja
preparado para lidar com essas situagdes de forma rapida, eficaz
e cortés.

Ao enfrentar uma reclamacgdo, é importante ouvir o clien-
te com atencdo, reconhecer o problema e demonstrar empatia.
Oferecer uma solugdo imediata ou encaminhar o caso para al-
guém que possa resolver é fundamental para mostrar ao cliente
que a empresa se preocupa em solucionar suas questdes. Além
disso, é importante acompanhar a resolugdo do problema para
garantir que o cliente esteja satisfeito com o resultado.

Uso Adequado da Tecnologia no Atendimento

A tecnologia é uma grande aliada na melhoria do atendi-
mento ao publico. Ferramentas como chatbots, sistemas de
gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) e plataformas de
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