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DICA

Como passar em um concurso publico?

Todos nds 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 preparacao.

E verdade que n3o existe uma férmula magica ou uma regra de como estudar para concursos publicos, é importante cada pessoa
encontrar a melhor maneira para estar otimizando sua preparagao.

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

Entao maos a obra!

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

e N3o saia atirando para todos os lados: Procure dar atengdao a um concurso de cada vez, a dificuldade é muito maior quando vocé
tenta focar em varios certames, pois as matérias das diversas areas sdo diferentes. Desta forma, é importante que vocé defina uma
drea e especializando-se nela. Se for possivel realize todos os concursos que sairem que englobe a mesma area.

e Defina um local, dias e horarios 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 interrupgGes constantes, é preciso ter concentragdo total.

e Organizagdo: Como dissemos anteriormente, é preciso evitar qualquer distragdo, suas horas de estudos sdo inegocidveis. E
praticamente impossivel passar em um concurso publico se vocé ndo for uma pessoa organizada, é importante ter uma planilha
contendo sua rotina didria de atividades definindo o melhor hordrio de estudo.

e 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 preparacgdo para realizar a prova do certame.

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

Se prepare para o concurso publico

O concurseiro preparado ndo é aquele que passa o dia todo estudando, mas estd com a cabega nas nuvens, e sim aquele que se
planeja pesquisando sobre o concurso de interesse, conferindo editais e provas anteriores, participando de grupos com enquetes sobre
seu interesse, conversando com pessoas que ja foram aprovadas, absorvendo dicas e experiéncias, e analisando a banca examinadora do
certame.

O Plano de Estudos é essencial na otimizagdo dos estudos, ele deve ser simples, com facil compreensdo e personalizado com sua
rotina, vai ser seu triunfo para aprovacgdo, sendo responsdvel pelo seu crescimento continuo.

Além do plano de estudos, é importante ter um Plano de Revisdo, ele que ira te ajudar na memorizacdo dos conteudos estudados até
o dia da prova, evitando a correria para fazer uma revisdo de ultima hora.

Estd em duvida por qual matéria comecar a estudar? Vai mais uma dica: comece por Lingua Portuguesa, é a matéria com maior
requisicdo nos concursos, a base para uma boa interpretagao, indo bem aqui vocé estara com um passo dado para ir melhor nas outras
disciplinas.

Vida Social

Sabemos que faz parte algumas abdicagbes na vida de quem estuda para concursos publicos, mas sempre que possivel é importante
conciliar os estudos com os momentos de lazer e bem-estar. A vida de concurseiro é tempordria, quem determina o tempo é vocé,
através da sua dedicagdo e empenho. Vocé terd que fazer um esforgo para deixar de lado um pouco a vida social intensa, é importante
compreender que quando for aprovado vera que todo o esfor¢o valeu a pena para realizagdo do seu sonho.

Uma boa dica, é fazer exercicios fisicos, uma simples corrida por exemplo é capaz de melhorar o funcionamento do Sistema Nervoso
Central, um dos fatores que sdo chaves para produgdo de neurdnios nas regides associadas a aprendizagem e memoria.




DICA

Motivacgao

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

Caso vocé nao seja aprovado de primeira, é primordial que vocé PERSISTA, com o tempo vocé ird adquirir conhecimento e experiéncia.
Entdo é preciso se motivar diariamente para seguir a busca da aprovacdo, algumas orientagdes importantes para conseguir motivagao:

e Procure ler frases motivacionais, sdo étimas para lembrar dos seus propdsitos;

¢ Leia sempre os depoimentos dos candidatos aprovados nos concursos publicos;

e Procure estar sempre entrando em contato com os aprovados;

e Escreva o porqué que vocé deseja ser aprovado no concurso. Quando vocé sabe seus motivos, isso te da um animo maior para seguir

focado, tornando o processo mais prazeroso;

¢ Saiba o que realmente te impulsiona, o que te motiva. Dessa maneira sera mais facil vencer as adversidades que irdo aparecer.

e Procure imaginar vocé exercendo a fungdo da vaga pleiteada, sentir a emocdo da aprovacgdo e ver as pessoas que vocé gosta felizes

COM Seu sucesso.

Como dissemos no comego, ndo existe uma formula magica, um método infalivel. O que realmente existe é 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, hd mais de 36 anos, quem quer vencer a batalha do concurso publico. Se vocé quer aumentar as suas chances
de passar, conhec¢a os nossos materiais, acessando o0 nosso site: www.apostilasolucao.com.br

Vamos juntos!
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INTERPRETAGCAO DE TEXTO

Compreensdo e interpretagao de textos

Chegamos, agora, em um ponto muito importante para todo o
seu estudo: a interpretagdo de textos. Desenvolver essa habilidade
é essencial e pode ser um diferencial para a realizagao de uma boa
prova de qualquer drea do conhecimento.

Mas vocé sabe a diferencga entre compreensdo e interpretagdo?

A compreensdo é quando vocé entende o que o texto diz de
forma explicita, aquilo que esta na superficie do texto.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Por meio dessa frase, podemos entender que houve um tempo
que Jorge era infeliz, devido ao cigarro.

A interpretagdo é quando vocé entende o que estd implicito,
nas entrelinhas, aquilo que estd de modo mais profundo no texto
ou que faga com que vocé realize inferéncias.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

J4 compreendemos que Jorge era infeliz quando fumava, mas
podemos interpretar que Jorge parou de fumar e que agora é feliz.

Percebeu a diferenca?

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para que
facilite a interpretacdo de textos.

e Linguagem Verbal é aquela que utiliza somente palavras. Ela
pode ser escrita ou oral.

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

e Linguagem ndo-verbal é aquela que utiliza somente imagens,
fotos, gestos... ndo ha presenga de nenhuma palavra.
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e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as pa-
lavras quanto as imagens. Ou seja, é a juncdo da linguagem verbal
com a ndo-verbal.

PROIBIDO FUMAR

Além de saber desses conceitos, € importante sabermos iden-
tificar quando um texto é baseado em outro. O nome que damos a
este processo € intertextualidade.

Tipos e genéros textuais

Os tipos textuais configuram-se como modelos fixos e abran-
gentes que objetivam a distingdo e definicdo da estrutura, bem
como aspectos linguisticos de narragdo, dissertacdo, descricdo e
explicacdo. Eles apresentam estrutura definida e tratam da forma
como um texto se apresenta e se organiza. Existem cinco tipos clas-
sicos que aparecem em provas: descritivo, injuntivo, expositivo (ou
dissertativo-expositivo) dissertativo e narrativo. Vejamos alguns
exemplos e as principais caracteristicas de cada um deles.

Tipo textual descritivo

A descricdo é uma modalidade de composi¢do textual cujo
objetivo é fazer um retrato por escrito (ou ndo) de um lugar, uma
pessoa, um animal, um pensamento, um sentimento, um objeto,
um movimento etc.

Caracteristicas principais:

e Os recursos formais mais encontrados sdo os de valor adje-
tivo (adjetivo, locucdo adjetiva e oragdo adjetiva), por sua fungdo
caracterizadora.

e Ha descrigdo objetiva e subjetiva, normalmente numa enu-
meragao.

¢ A nogdo temporal é normalmente estatica.

¢ Normalmente usam-se verbos de ligagdo para abrir a defini-
¢ao.

e Normalmente aparece dentro de um texto narrativo.

¢ Os géneros descritivos mais comuns sdo estes: manual, anun-
cio, propaganda, relatdrios, biografia, tutorial.

Exemplo:

Era uma casa muito engragada
N&o tinha teto, ndo tinha nada
Ninguém podia entrar nela, ndo
Porque na casa nado tinha chdo
Ninguém podia dormir na rede
Porque na casa ndo tinha parede
Ninguém podia fazer pipi




Porque penico ndo tinha ali

Mas era feita com muito esmero
Na rua dos bobos, nimero zero
(Vinicius de Moraes)

Tipo textual injuntivo

A injuncdo indica como realizar uma acdo, aconselha, impoe,
instrui o interlocutor. Chamado também de texto instrucional, o
tipo de texto injuntivo é utilizado para predizer acontecimentos e
comportamentos, nas leis juridicas.

Caracteristicas principais:

e Normalmente apresenta frases curtas e objetivas, com ver-
bos de comando, com tom imperativo; hd também o uso do futuro
do presente (10 mandamentos biblicos e leis diversas).

e Marcas de interlocuc¢do: vocativo, verbos e pronomes de 22
pessoa ou 12 pessoa do plural, perguntas reflexivas etc.

Exemplo:

Impedidos do Alistamento Eleitoral (art. 52 do Codigo Eleito-
ral) — Ndo podem alistar-se eleitores: os que néo saibam exprimir-se
na lingua nacional, e os que estejam privados, tempordria ou defi-
nitivamente dos direitos politicos. Os militares sGo alistdveis, desde
que oficiais, aspirantes a oficiais, guardas-marinha, subtenentes ou
suboficiais, sargentos ou alunos das escolas militares de ensino su-
perior para formagdo de oficiais.

Tipo textual expositivo

A dissertacdo é o ato de apresentar ideias, desenvolver racio-
cinio, analisar contextos, dados e fatos, por meio de exposicdo,
discussdo, argumentacdo e defesa do que pensamos. A dissertagédo
pode ser expositiva ou argumentativa.

A dissertacdo-expositiva é caracterizada por esclarecer um as-
sunto de maneira atemporal, com o objetivo de explica-lo de ma-
neira clara, sem inten¢do de convencer o leitor ou criar debate.

Caracteristicas principais:

e Apresenta introducdo, desenvolvimento e conclusdo.

¢ O objetivo ndo é persuadir, mas meramente explicar, infor-
mar.

e Normalmente a marca da dissertagdo é o verbo no presente.

e Amplia-se a ideia central, mas sem subjetividade ou defesa
de ponto de vista.

e Apresenta linguagem clara e imparcial.

Exemplo:

O texto dissertativo consiste na ampliagdo, na discusséo, no
questionamento, na reflexdo, na polemizagdo, no debate, na ex-
pressd@o de um ponto de vista, na explicagdo a respeito de um de-
terminado tema.

Existem dois tipos de dissertagéio bem conhecidos: a disserta-
¢do expositiva (ou informativa) e a argumentativa (ou opinativa).

Portanto, pode-se dissertar simplesmente explicando um as-
sunto, imparcialmente, ou discutindo-o, parcialmente.

Tipo textual dissertativo-argumentativo

Este tipo de texto — muito frequente nas provas de concur-
sos — apresenta posicionamentos pessoais e exposi¢ao de ideias
apresentadas de forma légica. Com razodvel grau de objetividade,
clareza, respeito pelo registro formal da lingua e coeréncia, seu in-
tuito é a defesa de um ponto de vista que convenca o interlocutor
(leitor ou ouvinte).
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Caracteristicas principais:

® Presenca de estrutura basica (introducdo, desenvolvimento e
conclusdo): ideia principal do texto (tese); argumentos (estratégias ar-
gumentativas: causa-efeito, dados estatisticos, testemunho de autori-
dade, citagdes, confronto, comparagdo, fato, exemplo, enumeragdo...);
conclus3o (sintese dos pontos principais com sugestdo/solugdo).

e Utiliza verbos na 12 pessoa (normalmente nas argumentacdes
informais) e na 32 pessoa do presente do indicativo (normalmente
nas argumentagdes formais) para imprimir uma atemporalidade e
um carater de verdade ao que esta sendo dito.

e Privilegiam-se as estruturas impessoais, com certas modali-
zacGes discursivas (indicando nogdes de possibilidade, certeza ou
probabilidade) em vez de juizos de valor ou sentimentos exaltados.

e Ha um cuidado com a progressdo tematica, isto €, com o de-
senvolvimento coerente da ideia principal, evitando-se rodeios.

Exemplo:

A maioria dos problemas existentes em um pais em desenvolvi-
mento, como o nosso, podem ser resolvidos com uma eficiente admi-
nistragdo politica (tese), porque a forca governamental certamente
se sobrepbe a poderes paralelos, os quais — por negligéncia de nossos
representantes — vém aterrorizando as grandes metrdpoles. Isso ficou
claro no confronto entre a forca militar do RJ e os traficantes, o que
comprovou uma verdade simples: se for do desejo dos politicos uma
mudanca radical visando o bem-estar da populagdo, isso é plenamente
possivel (estratégia argumentativa: fato-exemplo). E importante sa-
lientar, portanto, que ndo devemos ficar de mdos atadas & espera de
uma atitude do governo sé quando o caos se estabelece; o povo tem e
sempre terd de colaborar com uma cobranga efetiva (conclusdo).

Tipo textual narrativo

O texto narrativo é uma modalidade textual em que se conta
um fato, ficticio ou ndo, que ocorreu num determinado tempo e lu-
gar, envolvendo certos personagens. Toda narra¢do tem um enredo,
personagens, tempo, espaco e narrador (ou foco narrativo).

Caracteristicas principais:

¢ O tempo verbal predominante é o passado.

e Foco narrativo com narrador de 12 pessoa (participa da histéria
— onipresente) ou de 32 pessoa (ndo participa da histdria — onisciente).

e Normalmente, nos concursos publicos, o texto aparece em
prosa, ndo em verso.

Exemplo:
Soliddo
Jodo era solteiro, vivia so e era feliz. Na verdade, a soliddo era
0 que o tornava assim. Conheceu Maria, também solteira, sé e fe-
liz. Tdo iguais, a afinidade logo se transforma em paixdo. Casam-se.
Dura poucas semanas. Ndo havia mesmo como dar certo: ao se uni-
rem, um tirou do outro a esséncia da felicidade.
Nelson S. Oliveira
Fonte: https://www.recantodasletras.com.br/contossur-
reais/4835684

Géneros textuais

Ja os géneros textuais (ou discursivos) sdo formas diferentes
de expressdo comunicativa. As muitas formas de elabora¢do de um
texto se tornam géneros, de acordo com a intengdo do seu pro-
dutor. Logo, os géneros apresentam maior diversidade e exercem
fungdes sociais especificas, proprias do dia a dia. Ademais, sdo
passiveis de modificacbes ao longo do tempo, mesmo que preser-
vando caracteristicas preponderantes. Vejamos, agora, uma tabela
que apresenta alguns géneros textuais classificados com os tipos
textuais que neles predominam.
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Tipo Textual Predominante Géneros Textuais

Descritivo Diério

Relatos (viagens, histdricos, etc.)
Biografia e autobiografia

Noticia

Curriculo

Lista de compras

Cardépio

Anuncios de classificados

Injuntivo Receita culinaria

Bula de remédio
Manual de instrugdes
Regulamento

Textos prescritivos

Expositivo Seminarios

Palestras

Conferéncias
Entrevistas

Trabalhos académicos
Enciclopédia

Verbetes de dicionarios

Dissertativo-argumentativo | Editorial Jornalistico

Carta de opinidao

Resenha

Artigo

Ensaio

Monografia, dissertagdo de mes-
trado e tese de doutorado

Narrativo Romance
Novela

Cronica

Contos de Fada
Fabula

Lendas

Sintetizando: os tipos textuais sdo fixos, finitos e tratam da forma como o texto se apresenta. Os géneros textuais sao fluidos, infinitos
e mudam de acordo com a demanda social.

SIGNIFICACAO DAS PALAVRAS: SINONIMOS, ANTONIMOS, SENTIDO PROPRIO E FIGURADO DAS PALAVRAS

SIGNIFICACAO DE PALAVRAS

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

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

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

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

Hip6nimos e Hiperénimos

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

Conotagao e Denotagao
Observe as frases:

Amo pepino na salada.

Tenho um pepino para resolver.

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

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

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

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

Por fim, vamos tratar de um recurso muito usado em propagandas:

Ambiguidade
Observe a propaganda abaixo:

TAMPO DE VIDRO
TEMPERADOC DE 10 MM

100% MDF

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

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

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

FIGURAS DE LINGUAGEM

As figuras de linguagem ou de estilo sdo empregadas para valorizar o texto, tornando a linguagem mais expressiva. E um recurso
linguistico para expressar de formas diferentes experiéncias comuns, conferindo originalidade, emotividade ao discurso, ou tornando-o
poético.

As figuras de linguagem classificam-se em
— figuras de palavra;

— figuras de pensamento;

— figuras de construgdo ou sintaxe.

Figuras de palavra
Emprego de um termo com sentido diferente daquele convencionalmente empregado, a fim de se conseguir um efeito mais expres-
sivo na comunicagao.

Metafora: comparagdo abreviada, que dispensa o uso dos conectivos comparativos; € uma comparac¢do subjetiva. Normalmente vem
com o verbo de ligagdo claro ou subentendido na frase.

Exemplos

...avida é cigana

E caravana

E pedra de gelo ao sol.

(Geraldo Azevedo/ Alceu Valenca)
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RESOLUGAO DE SITUAGOES-PROBLEMA. NUMEROS

INTEIROS: OPERAGOES, PROPRIEDADES, MULTIPLOS

E DIVISORES; NUMEROS RACIONAIS: OPERAGOES E
PROPRIEDADES

Numeros Naturais

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

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

N =1{0,1,23,456....}

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

b) O sucessor de 1000 é 1001.

c) O sucessor de 19 é 20.

Usamos o * para indicar o conjunto sem o zero.

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

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

Exemplos: Se m é um ndmero natural finito diferente de zero.

a) O antecessor do nimero m é m-1.

b) O antecessor de 2 é 1.

¢) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

Express6es Numéricas

Nas expressdes numéricas aparecem adi¢oes, subtracdes, mul-
tiplicagdes e divisdes. Todas as operagdes podem acontecer em
uma unica expressdo. Para resolver as expressdes numéricas utili-
zamos alguns procedimentos:

Se em uma expressdo numérica aparecer as quatro operagoes,
devemos resolver a multiplicagdo ou a divisdo primeiramente, na
ordem em que elas aparecerem e somente depois a adi¢do e a sub-
tragdo, também na ordem em que aparecerem e os parénteses sao
resolvidos primeiro.

Exemplo 1
10+12-6+7
22-6+7
16+7

23

Exemplo 2
40-9x4+23
40-36+23
4+ 23

27

Exemplo 3
25-(50-30)+4x5
25-20+20=25

Numeros Inteiros

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

MATEMATICA
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{..,=3,-2,-1,0,123, ...}

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

7 ={.-2,-1,1,2,..}

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

3) Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos

Z_ = {.-3,-2,-1}

Numeros Racionais

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

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

-12/51
-3

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

As dizimas periddicas podem ser representadas por fragao,
portanto sdo consideradas nimeros racionais.
Como representar esses nimeros?

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

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

=05
1
—=0,25
4
3
—=10,75
4

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

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

1—'0333
3=0

5
99~ 0,353535...

105
5 = 11,6666...




Representagdo Fracionaria dos Niumeros Decimais

12caso) Se for exato, conseguimos sempre transformar com o
denominador seguido de zeros.

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

3

03=—
10

0,03 = 3
7100

3

0,003 = 1000

33

33=—
10
29caso) Se dizima periddica € um ndmero racional, entdo como
podemos transformar em fragdo?

Exemplo 1

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

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

X=0,333...

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

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

X=3/9

X=1/3

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

Exemplo 2

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

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

X=111/99

Numeros Irracionais

Identificagdo de nimeros irracionais

— Todas as dizimas periddicas sdo niumeros racionais.

— Todos os numeros inteiros sdo racionais.

— Todas as frages ordindrias sdo nimeros racionais.

— Todas as dizimas ndo periddicas sdo numeros irracionais.

— Todas as raizes inexatas sdo nimeros irracionais.

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

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

— Os numeros irracionais ndo podem ser expressos na forma %,
com a e b inteiros e bz0.

MATEMATICA
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Exemplo: V552 0 e 0 é um numero racional.

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

Exemplo: V8.V2= V4 =2 e 2 éum niimero racional.

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

Exemplo: V7 . V7 _V49_ 7 é um nimero racional.

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

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS

Nimeros

Racionais

Fonte: www.estudokids.com.br

Representagdo na reta

Conjunto dos numeros reais

-512

Intervalos limitados
Intervalo fechado — NUmeros reais maiores do que a ou iguais a
e menores do que b ou iguais a b.

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

Intervalo aberto — nimeros reais maiores que a e menores que

Intervalo:]a,b[
Conjunto:{xeR |a<x<b}

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




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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Potenciagao
Multiplicagdo de fatores iguais

23=2.2.2=8

Casos
1) Todo numero elevado ao expoente 0 resulta em 1.

1°=1

MATEMATICA

100000° =1

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

41 =4

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

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

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

(-2)° = -8

(—3)3=-27

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

1
_1__
2 )
1
272 ="C
4

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

02=0
03=0
Propriedades

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

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

1\’ _
—) =22.23=2-5
)

® 6 -6

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

2+3

Exemplos:
9°:92=952=9*

B @ -6 -6

3) (a™)" Poténcia de poténcia. Repete-se a base e multiplica-se
0s expoentes.

2-3

2

Exemplos:
(522 =523=5¢




(@) -3

4) E uma multiplicagdo de dois ou mais fatores elevados a um
expoente, podemos elevar cada um a esse mesmo expoente.
(4.3)%=4%.32

5) Na divisdo de dois fatores elevados a um expoente, podemos
elevar separados.

(15)2 152

7) 72

Radiciagdao

Radiciacdo é a operagdo inversa a potenciagao

indice
7,
V? “radical

radicandao

Técnica de Calculo
A determinac¢do da raiz quadrada de um numero torna-se mais

facil quando o algarismo se encontra fatorado em nimeros primos.
Veja:

64| 2

32| 2
16 | 2
812
4 (2
2|2
1

64=2.2.2.2.2.2=2°

Como é raiz quadrada a cada dois numeros iguais “tira-se” um
e multiplica.

V64=222=8

Observe:

SR
0| =

35=(3.5): =32.52 =345

De modo geral, se

aeR+,beR+,neN*,

Entdo:

{ab =xailb

O radical de indice inteiro e positivo de um produto indicado é
igual ao produto dos radicais de mesmo indice dos fatores do radi-
cando.

MATEMATICA

f.|>t\

Raiz quadrada de fragées ordinarias

1 1
2 (2 22 2
Observe: ,[— =| — =—=—F
Y NG
De modo geral, se aeR“beRf,neN*, entdo: #|— =£
b b

O radical de indice inteiro e positivo de um quociente indicado

é igual ao quociente dos radicais de mesmo indice dos termos do
radicando.

Raiz quadrada nimeros decimais

169 169 13
J169= |[—="—F=_"-13
100 Y100 10

Operagoes
576 +/b76 24
576= | —=—==—=12,4
100 100 10
Operagoes
Multiplicagio  /a-vVb=+a-b
Exemplo ﬁ -\J@ = \KE
Jﬁ Va
Divisao —_ = —
b b
72 72
Exemplo _—
2 V2
Adic3o e subtracio V2+/8-+20

Para fazer esse calculo, devemos fatorar o 8 e o 20.

8 2 20 2
4 2 10 2
2 2 5 5
1 1

V2+V8-v20=v2+2V2-2V5=3y2-2V5

Caso tenha: /2 + /5

N&o da para somar, as raizes devem ficar desse modo.
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Pasta

NOGOES BASICAS DE ARMAZENAMENTO DE DADOS: ARQUIVOS, PASTAS, PROGRAMAS

Sdo estruturas que dividem o disco em vdrias partes de tamanhos variados as quais podem pode armazenar arquivos e outras pastas
(subpastas)®.

Arquivo

E a representacdo de dados/informagdes no computador os quais ficam dentro das pastas e possuem uma extensdo que identifica o
tipo de dado que ele representa.

Extensdes de arquivos

e | T
.Jjpg, .jpeg, .png, .bpm, .gif, ... Imagem
Xls, .xIsx, .xlsm, ... Planilha
.doc, .docx, .docm, ... Texto formatado
xt Texto sem formatagao
.mp3, .wma, .aac, .wav, ... Audio
.mp4, .avi, .rmvb, .moy, ... Video
.zip, .rar, .7z, ... Compactadores
.ppt, .pptx, .pptm, ... Apresentagao
.exe Executavel
.msl, ...

Instalador

no final do nome do arquivo.

Existem varios tipos de arquivos como arquivos de textos, arquivos de som, imagem, planilhas, etc. Alguns arquivos sdo universais
que necessita o programa para visualizar. Nos identificamos um arquivo através de sua extensdo. A extensdo sao aquelas letras que ficam
Exemplos:

podendo ser aberto em qualquer sistema. Mas temos outros que dependem de um programa especifico como os arquivos do Corel Draw

.txt: arquivo de texto sem formatacdo.
.html: texto da internet.

.rtf: arquivo do WordPad.

.doc e .docx: arquivo do editor de texto Word com formatagdo.

E possivel alterar vérios tipos de arquivos, como um documento do Word (.docx) para o PDF (.pdf) como para o editor de texto do
LibreOffice (.odt). Mas atencdo, tem algumas extensGes que ndo sdo possiveis e caso vocé tente poderd deixar o arquivo inutilizavel.
Nomenclatura dos arquivos e pastas

Os arquivos e pastas devem ter um nome o qual é dado no momento da criagdo. Os nomes podem conter até 255 caracteres (letras,
numeros, espago em branco, simbolos), com exce¢do de /\ | > < * : “ que sdo reservados pelo sistema operacional.

1 https://docente.ifrn.edu.br/elieziosoares/disciplinas/informatica/aula-05-manipulacao-de-arquivos-e-pastas

‘/,/ 1 \\\‘
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Bibliotecas
Criadas para facilitar o gerenciamento de arquivos e pastas, sdo um local virtual que agregam contetdo de multiplos locais em um sé.
Estdo divididas inicialmente em 4 categorias:

— Documentos;
—Imagens;
— Mdsicas;
- Videos.
— e e
o——— -
Pepguisar Biionecss 9
Bpguawe  Edmar  Eabai  Feiramestas  Bjuds
Ceganizai = HMowa biblcbeca ﬂ: = _H ‘
2% Fuvoriten Bibliotecas
- Area de Tiabhalha &ibra yma Eibectecs pary visualoar o SQursnt @ Grganes-los pos parts, vty @ oyt peopr.
B Dsixloxh sl =
B Lazais | & Documentos ;-; linagens u
.b_-‘-‘? Babbaabe h'-\-.._,-l? Bablsateca
@y Bibikabecs
s Inicm FMawy Bablioeca
+ Dacumentas — Babbaksca ___"5#- Bahbaksca
! Inigern
J'l Musicas Wideas
3| MowaBablesteia B, Babilea e
B viseos
=
Y 5 oens

Windows Explorer

O Windows Explorer é um gerenciador de informagdes, arquivos, pastas e programas do sistema operacional Windows da Microsoft?.
Todo e qualquer arquivo que esteja gravado no seu computador e toda pasta que exista nele pode ser vista pelo Windows Explorer.
Possui uma interface facil e intuitiva.

Na versdo em portugués ele é chamado de Gerenciador de arquivo ou Explorador de arquivos.

O seu arquivo é chamado de Explorer.exe

Normalmente vocé o encontra na barra de tarefas ou no botdo Iniciar > Programas > Acessorios.

- Compuladod Exibiir

+ S+ Mew computadar

o Favoribos + Pastas (6}
B Ares e Trabalha

I8 Downbzads h Hoea de Trabalhe I:. Deocurmentos h [

¥ Dropbox

1 Lecas tecentes
Mo Videor

ol Giupa demiitcs ; . .
+ Dispositivos & unidades (3)

comput B Ueadadie de DVD-RW (D) =
I Area de Trabatho ﬂ 134 G trerels) de 48G8 ]

b Documentos
& Dowedoads
E Imagens

B Mg

H Videos

B Acer (0
ica ESP F)

Wi Rede

2 https://centraldefavoritos.com.br/2019/06/05/conceitos-de-organizacao-e-de-gerenciamento-de-informacoes-arquivos-pastas-e-programas/

@
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Na parte de cima do Windows Explorer vocé tera acesso a muitas fun¢des de gerenciamento como criar pastas, excluir, renomear, ex-
cluir historicos, ter acesso ao prompt de comando entre outras funcionalidades que aparecem sempre que vocé selecionar algum arquivo.

A coluna do lado esquerdo te da acesso direto para tudo que vocé quer encontrar no computador. As pastas mais utilizadas sdo as de
Download, documentos e imagens.

Operagoes basicas com arquivos do Windows Explorer

e Criar pasta: clicar no local que quer criar a pasta e clicar com o botdo direito do mouse e ir em novo > criar pasta e nomear ela. Vocé
pode criar uma pasta dentro de outra pasta para organizar melhor seus arquivos. Caso vocé queira salvar dentro de uma mesma pasta um
arquivo com o mesmo nome, sé sera possivel se tiver extensao diferente. Ex.: maravilha.png e maravilha.doc

Independente de uma pasta estar vazia ou ndo, ela permanecera no sistema mesmo que o computador seja reiniciado

e Copiar: selecione o arquivo com o mouse e clique Ctrl + C e va para a pasta que quer colar a cépia e clique Ctrl +V. Pode também
clicar com o botdo direito do mouse selecionar copiar e ir para o local que quer copiar e clicar novamente como o botdo direito do mouse
e selecionar colar.

e Excluir: pode selecionar o arquivo e apertar a tecla delete ou clicar no botao direito do mouse e selecionar excluir

e Organizar: vocé pode organizar do jeito que quiser como, por exemplo, icones grandes, icones pequenos, listas, conteudos, lista com
detalhes. Estas fungdes estdo na barra de cima em exibir ou na mesma barra do lado direito.

e Movimentar: vocé pode movimentar arquivos e pastas clicando Ctrl + X no arquivo ou pasta e ir para onde vocé quer colar o arquivo
e Clicar Ctrl + V ou clicar com o bot3do direito do mouse e selecionar recortar e ir para o local de destino e clicar novamente no botdo direito
do mouse e selecionar colar.

Localizando Arquivos e Pastas

No Windows Explorer tem duas:

Tem uma barra de pesquisa acima na qual vocé digita o arquivo ou pasta que procura ou na mesma barra tem uma opgdo de Pesquisar.
Clicando nesta opgdo terdo mais opgGes para voceé refinar a sua busca.

| D " - | Ferramentas de Pesquisa Meu computador - 8 “

Computadaor Exibir Pesquisar ] ﬂ
& ta atu Ly Tipo = L t %
A A X

Todas as subpastas L, Tamanho ~ -] Opgdes avangadas =
Meu Data da b Fedhar
computader e e e modificagio »| &= Outras propriedades ~ e p L ea pesquisa
Caminho da pasta
8 Downloads ! Area de Trabalho Documentos
Home
% Dropbox

: . Marcas
=L Locais recentes
l% Downloads Extensio de arquive  IMagens

#d Grupo demeéstico

u Misicas . Videos
1% Meu computador ]

e Areade Trabalhe 4 pispositivas e unidades (2)

" Documentos
] Acer (C:) &4
# Downloads . I $ Unidade de DVD-RW (D:)
= Imagens - 304 GB Irvre(s) de 448 GE =
& Musicas
8 Videos

Arquivos ocultos

Sdo arquivos que normalmente sdo relacionados ao sistema. Eles ficam ocultos (invisiveis) por que se o usudrio fizer alguma alteragéo,
podera danificar o Sistema Operacional.

Apesar de estarem ocultos e ndo serem exibido pelo Windows Explorer na sua configuragdo padrao, eles ocupam espago no disco.

MS OFFICE: WORD, EXCEL, POWERPOINT E OUTLOOK (VERSAO 2007 E/OU VERSAO ATUALIZADA)

O Word 2007 faz parte do pacote de produtividade Microsoft Office System de 2007, que sucedeu ao Office 2003.
A drea de trabalho do Word 2007 é apresentada de forma extremamente diferenciada das versdes anteriores do programa.
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A drea de trabalho do Word 2007.

O Office 2007 inclui alteragdes fundamentais na interface grafica. Isso pode ser sinalizado também pelo novo painel de comandos em
lugar dos menus e das barras de ferramentas. A Microsoft chama de Faixa de Opg¢bes a linha composta pelos nomes de varias guias que
substituem os antigos menus do Word?.

: U Indio | et Leyout dePhging  Refeddnos  Comespondéncias Aewisho

SR A O e LIRSS X L
Tl g (B L e oW W - - A (NSO

-

T Forge &

Faixa de Opgbes do Microsoft Word 2007.

As guias presentes na Faixa de OpgGes apresentam painéis que a Microsoft chama de Barra de Ferramentas Acesso Rapido. Alguns
desses painéis sdo fixos, ou seja, ndo podem ser visualizados em janelas separas. Ja a grande maioria possui no canto inferior direito o
icone M que exibe a janela do comando.

Inicio é a primeira guia da Faixa de Opg¢des e contém os Grupos de Comandos:

3 Monteiro, E. Microsoft Word 2007.
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TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

Quando se fala em comunicagdo interna organizacional, auto-
maticamente relaciona ao profissional de Relagdes Publicas, pois
ele é o responsavel pelo relacionamento da empresa com os seus
diversos publicos (internos, externos e misto).

As organizacGes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformagdes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competi-
tivos e de qualidade.

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

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

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungdes dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
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 Relagdes 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 negacios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

v" Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Ndo hd um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de 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 o som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como € 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 combinagdes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memo-
rizar as excegles e entdo usd-las regularmente ao conversar. Em
chinés, a pronuncia correta exige a memorizagdo de milhares de
caracteres. Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda
de acordo com a entonagdo. Se a pessoa ndo der a devida atengdo
a esse aspecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢do da si-
laba tbnica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento gréfico, o que torna
relativamente facil pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas excegdes as regras, o problema fica mais 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, 0, /4, 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 atencdo 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 “Articulagdo clara”.

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

No dia-a-dia, é 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 dado
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, pecga 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 variaveis bem como a silaba ténica.
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Antes de fechar o dicionario, repita a palavra vérias vezes em
voz alta.

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

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar atengao
aos bons oradores.

Pronuincia de numeros telefénicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

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

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Excegbes

110 -cento e dez

111 - cento e onze

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

Atendimento telefénico

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacgdes para
o atendimento telefonico:

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

¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario tem de
se empenhar em explicar corretamente produtos e servigos;

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 instituicdo sdo
atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome
do cliente e tratd-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicao. 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 questdo, terd tempo de retomar a conversa.

AGENTE ADMINISTRATIVO

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

Além das recomendacgdes anteriores, sdo citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

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 estd 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
confirmarad a recepcdo do pedido ou chamada;

e N3do negar informagdes: nenhuma informagdo deve ser ne-
gada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer,
para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequa-
da a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos
em contato com o senhor

e Ndo apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd 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 necessério que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atenc¢do do telefone durante
alguns segundos, peca licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

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

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

Todas estas recomendacdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

e Receptividade - demonstrar paciéncia e disposigdo para ser-
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos
usuarios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-
postas;
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e Atencdo — 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 usuario algumas vezes, mas, nunca, expressoes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

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

e Comportamento ético na conversagao — o que envolve tam-

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

O atendimento estd diretamente relacionado aos negdcios de
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 organizagéo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada
por indicadores percebidos pelo préprio usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
nolégicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informag0es pessoais;

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

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

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respira¢do / ritmo do discurso

v" Aescolha das palavras

v" Aeducacio

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

® Interesse ou desinteresse,

¢ Confianca ou desconfianca,

¢ Alerta ou cansaco,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

e Descontragao ou embarago,

e Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
que ndo existe entusiasmo da sua parte.

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

® Presteza — demonstra¢do do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

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

¢ 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 inimeras
varidveis que transformam a comunicagdo 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 Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, iniUmeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefénico, 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 estara gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagdo seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja
minimamente compreensivel, evitando desconforto para o cliente
que por varias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente
fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé nao
cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encon-
trar o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dic¢do: use as palavras com coeréncia e coesdo
para que a mensagem tenha organizagao, evitando possiveis erros
de interpretagdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se ma-
tam sozinhos.

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

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o cliente
para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender
o telefone no mdaximo até o terceiro toque, pois, € um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “al6”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da prépria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢des (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.
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11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que ndo
estd presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais peca
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fungdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.

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

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que ndo tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma ligagdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esque-
cimentos.

14 —Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinte-
ressado, melancélico e enfadado contribuem para a desmotivagdo
do cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e inicia-
tiva para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — Ndo seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificagdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou ligar para
alguma empresa e teve que esperar um longo periodo de tempo
para que a linha fosse desocupada? Pois €, é algo extremamente in-
conveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque nao delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na
medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunica¢do huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que estamos
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente
algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério, compro-
metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunicagdo com nosso semelhante.

Resolugdes de situagoes conflitantes ou problemas quanto
ao atendimento de ligagGes ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartao de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar atencdo a todos os detalhes do seu
trabalho. Geralmente vocé é a primeira pessoa a manter contato
com o publico. Sua maneira de falar e agir vai contribuir muito para
a imagem que irdo formar sobre sua empresa. Ndo esquega: a pri-
meira impressdo é a que fica.

Alguns detalhes que podem passar despercebidos na rotina do
seu trabalho:

- Voz: deve ser clara, num tom agraddvel e o mais natural pos-
sivel. Assim vocé fala sé uma vez e evita perda de tempo.

- Calma: As vezes pode n3o ser facil mas é muito importante
gue vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que esta cha-
mando merece ser atendida com toda a delicadeza. Nao deve ser
apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-
ra, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contrdrio, pro-
cure acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece aten-
¢do especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre
simpdtica e demonstrar interesse em ajudar.

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de detalhes
importantes sobre o assunto que sera tratado. Esses detalhes sédo
confidenciais e pertencem somente as pessoas envolvidas. Vocé
deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra de sigilo
nas ligagOes telefonicas é considerada uma falta grave, sujeita as
penalidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as chama-
das externas:

- Ao atender uma chamada externa, vocé deve dizer o nome da
sua empresa seguido de bom dia, boa tarde ou boa noite.

- Essa chamada externa vai solicitar um ramal ou pessoa. Vocé
deve repetir esse nimero ou nome, para ter certeza de que enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligagao.

Ao transferir as ligagdes, fornega as informacgGes que ja possui;
faca uso do seu vocabulério profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

Nunca faga a transferéncia ligeiramente, sem informar ao seu
interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a ligacdo,
mantenha-o ciente dos passos desse atendimento.

Ndo se deve transferir uma ligagdo apenas para se livrar dela.
Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a disposi-
¢cdo dele, e se acontecer de nao ser possivel, transfira-o para quem
realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagdo. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligagdo ja tiver sido
transferida varias vezes ndo favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situagdo e diga que ira retornar com as informacgées
solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoa que chamou: “O ramal estd ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligagdo.” E importante que vocé n3o deixe
uma linha ocupada com uma pessoa que esta apenas esperando a
liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligagdes. Mas caso essa pessoa insista em
falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a outra ligagdo
e dizer: “Desculpe-me interromper sua ligagdo, mas ha uma chama-
da urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a) para este ramal. O (a) senhor (a)
pode atender?” Se a pessoa puder atender , complete a ligagdo, se
ndo, diga que a outra ligagdo ainda esta em andamento e reafirme
sua possibilidade em auxiliar.

Lembre-se:

Vocé deve ser natural, mas ndo deve esquecer de certas forma-
lidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor”, “Queira des-
culpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicagdo e induz a
outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

A conversa: existem expressoes que nunca devem ser usadas,
tais como girias, meias palavras, e palavras com conotagdo de inti-
midade. A conversa deve ser sempre mantida em nivel profissional.

Equipamento basico

Além da sala, existem outras coisas necessarias para assegurar
o bom andamento do seu trabalho:

- Listas telef6nicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funciondrios (em ordem
alfabética).
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