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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS

A compreensdo e a interpretagdo de textos sao habilidades
essenciais para que a comunicagdo 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 contelido proposto e, além disso, atribuir significados
mais amplos ao que foi lido ou visto.

Para isso, € importante dlstlngwr os conceitos de compreen- . conteldo proposto pelo autor de forma plena.

sdo e interpretagdo, 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 esta diretamente apresentado. Ja
a interpretagdo vai além da compreensdo, exigindo que o leitor
utilize seu repertdrio pessoal e conhecimentos prévios para gerar

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 compreensao 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 compreensgo de um texto € o ponto de partida para qual- - tansito ou logotipos de marcas. A correta interpretacio desses

quer analise textual. Ela representa o processo de decodificagdo

da mensagem explicita , ou seja, a habilidade de extrair infor-
magdes diretamente do conteddo 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 comunicagdao, como o tema, os fatos e os
argumentos centrais.

A Compreensdo em Textos Verbais

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

- Vocabulario : O entendimento das palavras usadas no tex-
to é fundamental. Palavras desconhecidas podem comprometer
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 paragrafos 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

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-
¢ada, na qual o observador decodifica os elementos presentes,
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

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-

. sentado também influencia a compreensdo. 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.

a ,,,,,,,,,,

a solug&o para o seu concursol



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 sd3o 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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RACIOCINIO LOGICO

NOCOES BASICAS DA LOGICA MATEMATICA: PROPOSI-
COES, CONECTIVOS, EQUIVALENCIA E IMPLICACAO LO-
GICA, ARGUMENTOS VALIDOS, PROBLEMAS COM TABE-
LAS E ARGUMENTACAO

LOGICA PROPOSICIONAL
Uma proposi¢do é um conjunto de palavras ou simbolos que
expressa um pensamento ou uma ideia completa, transmitindo

um juizo sobre algo. Uma proposicdo afirma fatos ou ideias que = 3 ta integrante de si mesmas. S3o representadas por letras mi-

podemos classificar como verdadeiros ou falsos. Esse é o ponto

central do estudo légico, onde analisamos e manipulamos propo-
si¢0es para extrair conclusées.

Valores Légicos

Os valores ldgicos possiveis para uma proposi¢do sdo:
- Verdadeiro (V), caso a proposicdo seja verdadeira.
- Falso (F), caso a proposicdo seja falsa.

Os valores légicos seguem trés axiomas fundamentais:

- Principio da Identidade: uma proposigdo é idéntica a si
mesma. Em termos simples: p=p

Exemplo: “Hoje é segunda-feira” é a mesma proposi¢do em
qualquer contexto légico.

- Principio da Nao Contradigao: uma proposi¢do nao pode
ser verdadeira e falsa ao mesmo tempo.

Exemplo: “O céu é azul e ndo azul” é uma contradigdo.

dadeira ou falsa, ndo existindo um terceiro caso possivel. Ou seja:
“Toda proposi¢do tem um, e somente um, dos valores ldgicos: V
ouF”

Exemplo: “Esta chovendo ou ndo esta chovendo” é sempre
verdadeiro, sem meio-termo.

Classificagdo das Proposicoes

Para entender melhor as proposigdes, é util classifica-las em . ¢do, sem valor l6gico).

dois tipos principais:

e  Sentengas Abertas

Sdo sentengas para as quais ndo se pode atribuir um valor
légico verdadeiro ou falso, pois elas ndo exprimem um fato com-
pleto ou especifico. Sdo exemplos de sentencas abertas:

- Frases interrogativas: “Quando sera a prova?”

- Frases exclamativas: “Que maravilhoso!”

- Frases imperativas: “Desligue a televisdo.”

- Frases sem sentido ldgico: “Esta frase é falsa.”

e  Sentencas Fechadas
Quando a proposi¢do admite um unico valor légico, verda-
deiro ou falso, ela é chamada de sentencga fechada. Exemplos:
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- Sentenca fechada e verdadeira: “2 + 2 = 4"
- Sentenca fechada e falsa: “O Brasil é uma ilha”

Proposigoes Simples e Compostas

As proposi¢des podem ainda ser classificadas em simples e
compostas, dependendo da estrutura e do numero de ideias que
expressam:

*  Proposigbes Simples (ou Atomicas)
Sao proposi¢cdes que ndao contém outras proposicdes como

nusculas, como p, g, 1, etc.
Exemplos:
p: “Jodo é engenheiro.”
g: “Maria é professora.”

*  Proposigées Compostas (ou Moleculares)
Formadas pela combinacdo de duas ou mais proposi¢cdes

: simples. Sdo representadas por letras maiusculas, como P, Q, R,
¢ etc., e usam conectivos logicos para relacionar as proposigdes

simples.
Exemplo:
P: “Jodo é engenheiro e Maria é professora.”

Classifica¢do de Frases
Ao classificarmos frases pela possibilidade de atribuir-lhes

- um valor l6gico (verdadeiro ou falso), conseguimos distinguir en-

P - : T eye © tre aquelas que podem ser usadas em raciocinios logicos e as que
- Principio do Terceiro Excluido: toda proposigdo é ou ver- :

ndo podem. Vamos ver alguns exemplos e suas classificagoes.

“O céu é azul.” — Proposicdo logica (podemos dizer se é ver-
dadeiro ou falso).

“Quantos anos vocé tem?” — Sentenca aberta (é uma per-
gunta, sem valor légico).

“Jodo é alto.” — Proposigdo ldgica (podemos afirmar ou ne-
gar).

“Seja bem-vindo!” — N3o é proposicdo ldgica (é uma sauda-

“2+2=4"—-Sentenga fechada (podemos atribuir valor 16gi-
co, é uma afirmagdo objetiva).

“Ele é muito bom.” — Sentenga aberta (ndo se sabe quem é
“ele” e o que significa “bom”).

“Choveu ontem.” — Proposicdo logica (podemos dizer se é
verdadeiro ou falso).

“Esta frase é falsa.” — Ndo é proposi¢do logica (é um parado-

© xo0, sem valor ldgico).

“Abra a janela, por favor.” — Ndo é proposicdo légica (é uma
instrugdo, sem valor ldgico).

“O numero x é maior que 10.” — Sentencga aberta (ndo se
sabe o valor de x)
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Agora veremos um exemplo retirado de uma prova:
1. (CESPE/UNB) Na lista de frases apresentadas a seguir:
— “A frase dentro destas aspas é uma mentira.”

— A expressao x + y é positiva.
—OvalordeV4+3=7.

— Pelé marcou dez gols para a selegdo brasileira.

— 0 que éisto?

H4a exatamente:

(A) uma proposicdo;

(B) duas proposiges;

(C) trés proposicoes;

(D) quatro proposigoes;

(E) todas sdo proposicoes.

Resolugao:

Analisemos cada alternativa:

(A) A frase é um paradoxo, entdo ndo podemos dizer se é verdadeira ou falsa. Ndo é uma proposigao logica.

(B) Nao sabemos os valores de x ey, entdo ndo podemos dizer se é verdadeira ou falsa. E uma sentenca aberta e ndo é uma

proposicdo légica.

(C) Podemos verificar se é verdadeira ou falsa. E uma proposigdo légica.

(D) Podemos verificar se é verdadeira ou falsa, independente do nimero exato. E uma proposicdo légica.
(E) E uma pergunta, entdo ndo podemos dizer se é verdadeira ou falsa. N3o é uma proposicio l6gica.
Resposta: B.

Conectivos Logicos

Para formar proposi¢ées compostas a partir de proposi¢des simples, utilizamos conectivos légicos. Esses conectivos estabelecem
relagdes entre as proposi¢bes, criando novas sentengas com significados mais complexos. Sao eles:

~ Conec- Estrutura Exemplos
Operagao . s
tivo Logica p q Resultado
Negacdo ~ou- Ndo p Hojego(,j,omm- - ~p: "Hoje ndo é domingo"
Conjungdo A peq "Estudei" Passel Pa p ” q: "Estudei e passei na prova"
prova
D|SJunf;ao % pouq "Vou ao cinema" | "Vou ao teatro" p v g: "Vou ao cinema ou vou ao teatro"
Inclusiva
Disjuncdo "Ganhei na "Recebi uma p @ qg: "Ou ganhei na loteria ou recebi uma
: @ Oupouq Cn " "
Exclusiva loteria heranga heranga
Condicional N Se p entdo "Est4 chovendo" Levarei o gL:ar- p - g: "Se estd chovendo, e"ntao levarei o guar-
q da-chuva da-chuva
Bicondicional o p se e so- 0 numfro é O ndmero e" p&>q:"0O ndmero ¢ par se:e somente se é
mente se q par divisivel por 2 divisivel por 2
Exemplo:

2. (VUNESP) Os conectivos ou operadores ldgicos sdo palavras (da linguagem comum) ou simbolos (da linguagem formal) utili-

zados para conectar proposi¢cdes de acordo com regras formais preestabelecidas. Assinale a alternativa que apresenta exemplos de
conjuncdo, negacdo e implicacdo, respectivamente.

(A)-p,pva,p™q
(B)p*a,-p,p—>q
(Op->a9,pva,-p
(D)pvp,p>0a,-q
(E)pva,-qg,pvq

Resolugao:
Precisamos identificar cada conectivo solicitado na ordem correta. A conjungdo é o conectivo *, como em p * g. A negagdo é

representada pelo simbolo -, como em -p. A implicagdo é representada pelo simbolo -, comoem p = q.

Resposta: B.
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NOCOES DE INFORMATICA

NOGCOES DE SISTEMAS DE BACKUP: TIPOS DE BACKUP.
PLANOS DE CONTINGENCIA. MEIOS DE ARMAZENA-
MENTO PARA BACKUPS

Backup é uma cépia de seguranga que vocé faz em outro dis-
positivo de armazenamento como HD externo, armazenamento
na nuvem ou pen drive por exemplo, para caso vocé perca os
dados originais de sua maquina devido a virus, dados corrompi-

dos ou outros motivos e assim possa restaura-los (recupera-los)*. :

Backups sdo extremamente importantes, pois permitem?;

e Protecdo de dados: vocé pode preservar seus dados para
que sejam recuperados em situacdes como falha de disco rigi-
do, atualizagdo malsucedida do sistema operacional, exclusdo ou
substituicdo acidental de arquivos, acdo de cddigos maliciosos/
atacantes e furto/perda de dispositivos.

® Recuperacdo de versodes: vocé pode recuperar uma versio
antiga de um arquivo alterado, como uma parte excluida de um
texto editado ou a imagem original de uma foto manipulada.

Muitos sistemas operacionais ja possuem ferramentas de
backup e recuperagdo integradas e também ha a opg¢do de ins-
talar programas externos. Na maioria dos casos, ao usar estas
ferramentas, basta que vocé tome algumas decisGes, como:

e Onde gravar os backups: podem ser usadas midias (como
CD, DVD, pen-drive, disco de Blu-ray e disco rigido interno ou

externo) ou armazena-los remotamente (on-line ou off-site). A zac3o implementa em resposta a eventos inesperados que po-

escolha depende do programa de backup que estd sendo usado

e de questGes como capacidade de armazenamento, custo e con-
fiabilidade. Um CD, DVD ou Blu-ray pode bastar para pequenas
guantidades de dados, um pen-drive pode ser indicado para da-
dos constantemente modificados, ao passo que um disco rigido
pode ser usado para grandes volumes que devam perdurar.

e Quais arquivos copiar: apenas arquivos confidveis e que

tenham importancia para vocé devem ser copiados. Arquivos de

programas que podem ser reinstalados, geralmente, ndo preci- = 1,55 e dados sdo essenciais para as operacdes da organizac3o.

sam ser copiados. Fazer cOpia de arquivos desnecessarios pode
ocupar espago inutilmente e dificultar a localizagdo dos demais
dados. Muitos programas de backup ja possuem listas de arqui-
vos e diretdrios recomendados, podendo optar por aceita-las ou
criar suas proprias listas.

e Com que periodicidade realizar: depende da frequéncia
com que os arquivos sao criados ou modificados. Arquivos fre-

quentemente modificados podem ser copiados diariamente ao
passo que aqueles pouco alterados podem ser copiados sema-

nalmente ou mensalmente.

1 https://centraldefavoritos.com.br/2017/07/02/procedimentos-de-
-backup/
2 https.//cartilha.cert.br/mecanismos/
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Tipos de backup
¢ Backups completos (normal): cépias de todos os arquivos,

: independente de backups anteriores. Conforma a quantidade de

dados ele pode ser é um backup demorado. Ele marca os arqui-
vos copiados.

e Backups incrementais: é uma copia dos dados criados e
alterados desde o ultimo backup completo (normal) ou incre-
mental, ou seja, cdpia dos novos arquivos criados. Por ser mais
rapidos e ocupar menos espac¢o no disco ele tem maior frequén-
cia de backup. Ele marca os arquivos copiados.

e Backups diferenciais: da mesma forma que o backup in-

. cremental, o backup diferencial sé copia arquivos criados ou alte-

rados desde o ultimo backup completo (normal), mas isso pode
variar em diferentes programas de backup. Juntos, um backup
completo e um backup diferencial incluem todos os arquivos no
computador, alterados e inalterados. No entanto, a diferenca
deste para o incremental é que cada backup diferencial mapeia
as modificacGes em relagdo ao ultimo backup completo. Ele é

© mais seguro na manipulacdo de dados. Ele ndo marca os arqui-
: vos copiados.

e Arquivamento: vocé pode copiar ou mover dados que de-
seja ou que precisa guardar, mas que ndo sdo necessarios no seu
dia a dia e que raramente sdo alterados.

Planos de Contingéncia
Os planos de contingéncia sdo estratégias que uma organi-

dem causar interrupgdes. Eles sdo essenciais para minimizar o
impacto negativo de tais eventos e garantir a continuidade das
operagoes.

Componentes de um Plano de Contingéncia:

e Avaliacdao de Riscos: Identificar e avaliar os riscos que po-
dem afetar os sistemas e dados criticos.

e |dentificagdo de Sistemas Criticos: Determinar quais siste-

e Estratégias de Recuperagdo: Desenvolver procedimentos
para a recuperagao rapida e eficaz de sistemas e dados apds uma
interrupcdo.

e Comunicagdo de Emergéncia: Estabelecer linhas de comu-
nicacdo claras para notificar os stakeholders relevantes durante
uma emergéncia.

e Plano de Ag¢do de Emergéncia: Criar um guia passo a passo
para responder a diferentes tipos de incidentes de seguranc¢a ou
desastres naturais.

e Testes Regulares: Realizar simulagdes e testes regulares do
plano para garantir sua eficacia.

® Revisdo e Atualizagdo: Manter o plano atualizado com as
mudangas na infraestrutura tecnolégica e nos processos organi-
zacionais.

111
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NOCOES DE INFORMATICA

Meios de Armazenamento para Backups

e Armazenamento Local: Utilizar dispositivos como HDs externos e pen drives para armazenar copias de segurancga localmente.

e Armazenamento em Nuvem: Aproveitar servicos de armazenamento em nuvem para backups remotos, oferecendo maior
flexibilidade e escalabilidade.

® Armazenamento Off-Site: Manter cdpias de seguranga em locais fisicos separados para protegdo contra desastres locais.

NOGOES DE SISTEMAS OPERACIONAIS: CONHECIMENTOS DO AMBIENTE WINDOWS. WINDOWS 10: OPERAGOES COM
JANELAS, MENUS, BARRA DE TAREFAS, AREA DE TRABALHO; TRABALHO COM PASTAS E ARQUIVOS: LOCALIZAGAO DE
ARQUIVOS E PASTAS; MOVIMENTAGAO E COPIA DE ARQUIVOS E PASTAS; TIPOS DE ARQUIVOS E EXTENSOES; CRIACAO,
RENOMEAGAO E EXCLUSAO DE ARQUIVOS E PASTAS; CONFIGURAGOES BASICAS DO WINDOWS: RESOLUCAO DA TELA,
CORES, FONTES, IMPRESSORAS, APARENCIA, SEGUNDO PLANO, PROTETOR DE TELA; WINDOWS EXPLORER

O Windows 10 é um sistema operacional desenvolvido pela Microsoft, parte da familia de sistemas operacionais Windows NT.
Langado em julho de 2015, ele sucedeu o Windows 8.1 e trouxe uma série de melhorias e novidades, como o retorno do Menu Iniciar,
a assistente virtual Cortana, o navegador Microsoft Edge e a funcionalidade de multiplas areas de trabalho. Projetado para ser rapido
e seguro, o Windows 10 é compativel com uma ampla gama de dispositivos, desde PCs e tablets até o Xbox e dispositivos loT.

Botao Iniciar
O Botdo Iniciar da acesso aos programas instalados no computador, abrindo o Menu Iniciar que funciona como um centro de
comando do PC.

[ 6. Programas ] [ 7. Grupos

1. Expandir

®©@ =

[~ QPSS TIEE T ]

[ 2. Conta

[ 3. Pastas

[ 4. Configuragoes

[ 5. Ligar/Desligar

Menu Iniciar
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

ATENDIMENTO AO PUBLICO, ATENDIMENTO TELEFONI-
co

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas
atividades para chegar o mais préximo possivel de seus objeti-

vos e da satisfagdao de seus clientes. Conduto, para se alcangar

a satisfacdo de um cliente também se faz necessario, um bom
atendimento, no qual exige dela a capacidade de conhecer seu
perfil, definir seus desejos e necessidades, e definir como os re-
cursos da empresa serdo empregados para que se alcance tais
perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para ges-
tdo da qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte
do planejamento estratégico das organizagGes, que passaram a
integrar em suas atividades um canal de relacionamento para a
efetiva comunicagdo com seus clientes. Canal que tem como ob-
jetivo promover a interagdo entre a organizagdo e o consumidor,

o auxiliando assim na resolugdo de seus interesses diante dos

produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é
visto como um dos principais servicos de uma organizagdo que
busca pela satisfagdo, criacdo de valor e fidelizagdo de seus clien-
tes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencao;

- Tomar em consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a aten¢do despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber,

ouvir o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvi- . iantificos que para uma organizacio pode soar normal ou co-

dos, assim o atendimento é dispor de todos os recursos que se
fizerem necessarios, para atender ao desejo e necessidade do
cliente. Esses clientes podem ser internos ou externos, e se ca-
racterizam por ser o publico-alvo em questdo.

da organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executi-
vos. Sdo as pessoas que atuam internamente na empresa.

ol
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Agente Administrativo

Clientes Externos: jd os clientes externos, sGo as pessoas de

. fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes
para um bom atendimento, atualmente, mais importante do que
se ter um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual
é alcangado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimen-

© to, e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento

sélido e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas,
mas sim, supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expecta-
tivas superadas acabam se tornando fiéis a organizacdo.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo

. dos clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do

cliente e isso é possivel por meio de uma comunicagdo clara e
objetiva. A comunicagdo deve dirigir-se para o oferecimento de
solugdes e respostas na qual o cliente busca e isso ndo signifi-
ca falar muito, mas sim ser um excelente ouvinte e estar atento
aquilo que o cliente fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagao e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Anali-
sar o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na
estratégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com
qualidade e fidelizagdo, a atengdo, a cortesia e o interesse tam-

: bém sdo os trés pontos iniciais para se atentar na preparagdo de
- um bom atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou
servigos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista
disso toda a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender

i prontamente o cliente sem desviar-se para outras atividades

naquele momento, pois o cliente pode interpretar esta a¢cdo
como uma falta de profissionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e

mum. Esteja atento aquilo que ird perguntar para que ndo repita
a mesma pergunta demonstrando falta de interesse ou atencao,
seja educado e cortés, mas isso nao significa que se possa inva-
dir a privacidade/intimidade do cliente, evite perguntas ou situ-

. . . . . acBes que possam causar qualquer tipo de constrangimento ou
Clientes Internos: os clientes internos séo aqueles de dentro

inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente,
tenha percepgdo sobre suas limitagdes, fique atento a sua faixa
etaria e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

a .....
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Com a grande competitividade entre as empresas, a veloci-
dade em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser
um fator determinante para que estes retornem a empresa, en-
tretanto n3o é um ponto positivo ter que refazer uma atividade/
acdo para corrigir algo que foi feito de forma rapida e com pouca
qualidade.

Um ambiente de trabalho organizado também pode contri-
buir para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo
assim, ndo prometa prazos que nao seja capaz de cumprir. Envol-
va outros setores ao processo de atendimento para que possa
responder mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reacdes e percepg¢des do cliente é possivel identificar
sua aprovagdo ou reprovag¢do em relagdo as negociagdes ou aten-
dimento, busque oportunidades para agir.

Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque
rapidamente solugdes para as necessidades do cliente que se en-
contra em atendimento.

Os colaboradores de uma organizacdo devem buscar conhe-
cimento dos negdcios da empresa, das decisGes que ela toma e
da situagdo que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma
comunicagdo entre empresarios e funcionarios acaba gerando
desmotivacdo, falta de comprometimento e dificuldades para se
argumentar e demonstrar confianga aos clientes no momento do
atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da empre-
sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quan-
to maior for seu envolvimento com a organiza¢do, maior serd o
seu comprometimento.

A Importancia da Comunicagdo Interna para o Atendimento

A Comunicagdo Interna compreende os procedimentos
comunicacionais que ocorrem na organizacdo e que segundo
Scroferneker* “Visa proporcionar meios de promover maior in-
tegragdo dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de
informacgdes, experiéncias e a participagdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom
atendimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal
atendimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma em-
presa em uma situagao dificil.

A satisfagdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades
de uma empresa que busca competitividade e permanéncia no
mercado. E por isso toda empresa deve estabelecer principios,
normas e a maneira adequada de transmitir essas informacgdes
aos seus colaboradores, que devem estar sujeitos a constantes
treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos per-
ceber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consu-
midor, tendo em vista que ha uma preocupagao em qualificar as
pessoas de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitu-
des especificas de acordo com o ramo de atividade da empresa e
dominio sobre os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concor-
rido.

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comu-
nicagdo Organizacional, 2006.
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O atendente deve sempre responder ao cliente com entu-
siasmo e com uma saudacdo positiva, e mesmo que o cliente per-
ca a paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo
com a conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrera se o
atendente priorizar e estiver preparado para:

1. Fazer uma boa recepgdio;

2. Ouvir as necessidades do cliente;

3. Fazer perguntas de esclarecimento;

4. Orientar o cliente;

5. Demonstrar interesse e empatia;

6. Dar uma solugdo ao atendimento;

7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizagdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndo podem perder de vis-
ta a qualidade e satisfagdo dos clientes.

2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessida-
de do usudrio: um servico ou produto deve ser exatamente como
0 usudrio espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutengdo da qualidade: o padrdo de qualidade man-
tido ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas ag¢des que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestoes.

- Cumprir prazos e hordrios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagéo;

- Identificar as necessidades dos usudrios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servigos de qualidade.

Essas acGes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre
eles: competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposi¢cdo de normas ou exibicdo de poder tornam o
atendente intoleravel, na percepc¢do dos usuarios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciona-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagdo ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo tem ca-
pacidade de atender o telefone, visto que é um procedimento
técnico, enquanto que para atender o cliente sdo necessarias
capacidades humanas e analiticas, é necessario entender o com-
portamento das pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter
visdo sistémica do negdcio e dos seus processos.
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