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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTO

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensdo se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. SO depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteldo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
torio do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungbes e preposicdes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias prdprias as anotagoes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informagdes importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tdes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpretagao do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a inteng¢do do autor
quando afirma que...

TIPOLOGIAS TEXTUAIS

A partir da estrutura linguistica, da func¢do social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenga entre essas duas
classificagOes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrdo
especifico para se fazer a enunciagdo.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristicas:

Apresenta um enredo, com agdes
e relagbes entre personagens, que
ocorre em determinados espacgo e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentacao > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender
determinado ponto de \vista,
persuadindo o leitor a partir do
uso de argumentos solidos. Sua
estrutura comum é: introducdo >

desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a
necessidade de defender algum
ponto de vista. Para isso, usa-
TEXTO EXPOSITIVO se comparagoes, informacdes,
definicOes, conceitualizagOes

etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

Expde acontecimentos, lugares,
pessoas, de modo que sua finalidade
é descrever, ou seja, caracterizar algo
ou alguém. Com isso, € um texto rico
em adjetivos e em verbos de ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugGes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior

TEXTO INJUNTIVO o o
caracteristica sdo os verbos no modo

imperativo.

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se da a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
nao sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificacGes ao longo do tempo, as-
sim como a prépria lingua e a comunicagdo, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

e Bilhete

* Bula

e Carta




e Conto

¢ CrOnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

® Propaganda
* Receita culinaria
® Resenha

e Seminario

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um tex-
to literario seja feito com a estruturagdo de uma receita culinaria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.

VARIEDADES LINGUISTICAS E CONTEXTO

E possivel encontrar no Brasil diversas variaces linguisticas,
como na linguagem regional. Elas reinem as variantes da lingua
que foram criadas pelos homens e sdo reinventadas a cada dia.

Delas surgem as variagdes que envolvem vdrios aspectos histo-
ricos, sociais, culturais, geograficos, entre outros.

Nenhuma lingua é usada de maneira uniforme por todos os
seus falantes em todos os lugares e em qualquer situagdo. Sabe-se
gue, numa mesma lingua, ha formas distintas para traduzir o mes-
mo significado dentro de um mesmo contexto.

As variagdes que distinguem uma variante de outra se mani-
festam em quatro planos distintos, a saber: fonico, morfoldgico,
sintdtico e lexical.

Varia¢6es Morfoldgicas

Ocorrem nas formas constituintes da palavra. As diferengas en-
tre as variantes ndo sao tantas quanto as de natureza fonica, mas
nao sdo despreziveis. Como exemplos, podemos citar:

— uso de substantivos masculinos como femininos ou vice-
-versa: duzentas gramas de presunto (duzentos), a champanha (o
champanha), tive muita dé dela (muito dé), mistura do cal (da cal).

—a omissdao do “s” como marca de plural de substantivos e ad-
jetivos (tipicos do falar paulistano): os amigo e as amiga, os livro
indicado, as noite fria, os caso mais comum.

— o0 enfraquecimento do uso do modo subjuntivo: Espero que o
Brasil reflete (reflita) sobre o que aconteceu nas ultimas elei¢des; Se
eu estava (estivesse) 1a, ndo deixava acontecer; Ndo é possivel que
ele esforcou (tenha se esforgado) mais que eu.

— 0 uso do prefixo hiper- em vez do sufixo -issimo para criar o
superlativo de adjetivos, recurso muito caracteristico da linguagem
jovem urbana: um cara hiper-humano (em vez de humanissimo),
uma prova hiperdificil (em vez de dificilima), um carro hiperpossan-
te (em vez de possantissimo).

— a conjugacao de verbos irregulares pelo modelo dos regula-
res: ele interviu (interveio), se ele manter (mantiver), se ele ver (vir)
o recado, quando ele repor (repuser).

—a conjugacdo de verbos regulares pelo modelo de irregulares:
vareia (varia), negoceia (negocia).

LINGUA PORTUGUESA

VariagGes FOnicas

Ocorrem no modo de pronunciar os sons constituintes da pala-
vra. Entre esses casos, podemos citar:

— a redugdo de proparoxitonas a paroxitonas: Petropis (Petro-
polis), forfi (fésforo), porva (pdlvora), todas elas formas tipicas de
pessoas de baixa condigdo social.

— A pronuncia do “I” final de silaba como “u” (na maioria das
regides do Brasil) ou como “I” (em certas regiGes do Rio Grande
do Sul e Santa Catarina) ou ainda como “r” (na linguagem caipira):
quintau, quintar, quintal; pastéu, paster, pastel; farou, faror, farol.

—deslocamento do “r” no interior da silaba: largato, preguntar,
estrupo, cardeneta, tipicos de pessoas de baixa condigdo social.

—a queda do “r” final dos verbos, muito comum na linguagem
oral no portugués: fald, vendg, curti (em vez de curtir), comp®.

— 0 acréscimo de vogal no inicio de certas palavras: eu me
alembro, o passaro avoa, formas comuns na linguagem cldssica,
hoje frequentes na fala caipira.

—a queda de sons no inicio de palavras: océ, cé, ta, tava, ma-
relo (amarelo), margoso (amargoso), caracteristicas na linguagem
oral coloquial.

VariagGes Sintaticas

Correlagdo entre as palavras da frase. No dominio da sintaxe,
como no da morfologia, ndo sdo tantas as diferencas entre uma va-
riante e outra. Como exemplo, podemos citar:

— a substituicdo do pronome relativo “cujo” pelo pronome
“que” no inicio da frase mais a combinag¢do da preposi¢do “de” com
o pronome “ele” (=dele): E um amigo que eu ja conhecia a familia
dele (em vez de cuja familia eu jé conhecia).

— a mistura de tratamento entre tu e vocé, sobretudo quando
se trata de verbos no imperativo: Entra, que eu quero falar com
vocé (em vez de contigo); Fala baixo que a sua (em vez de tua) voz
me irrita.

— auséncia de concordancia do verbo com o sujeito: Eles che-
gou tarde (em grupos de baixa extragdo social); Faltou naquela se-
mana muitos alunos; Comentou-se os episddios.

— 0 uso de pronomes do caso reto com outra fun¢do que ndo
a de sujeito: encontrei ele (em vez de encontrei-o) na rua; ndo irdo
sem vocé e eu (em vez de mim); nada houve entre tu (em vez de ti)
e ele.

— o uso do pronome Ilhe como objeto direto: ndo lhe (em vez de
“0”) convidei; eu Ihe (em vez de “0”) vi ontem.

—a auséncia da preposi¢do adequada antes do pronome relati-
vo em fungdo de complemento verbal: sdo pessoas que (em vez de:
de que) eu gosto muito; este é o melhor filme que (em vez de a que)
eu assisti; vocé é a pessoa que (em vez de em que) eu mais confio.

VariagGes Léxicas

Conjunto de palavras de uma lingua. As variantes do plano do
|éxico, como as do plano fonico, sdo muito numerosas e caracteri-
zam com nitidez uma variante em confronto com outra. Sdo exem-
plos possiveis de citar:

— as diferencas lexicais entre Brasil e Portugal sdo tantas e, as
vezes, tdo surpreendentes, que tém sido objeto de piada de lado a
lado do Oceano. Em Portugal chamam de cueca aquilo que no Brasil
chamamos de calcinha; o que chamamos de fila no Brasil, em Por-
tugal chamam de bicha; café da manhd em Portugal se diz pequeno
almocgo; camisola em Portugal traduz o mesmo que chamamos de
suéter, malha, camiseta.




— a escolha do adjetivo maior em vez do advérbio muito para
formar o grau superlativo dos adjetivos, caracteristicas da lingua-
gem jovem de alguns centros urbanos: maior legal; maior dificil;
Esse amigo é um carinha maior esforgcado.

Designacdes das Variantes Lexicais:

— Arcaismo: palavras que ja cairam de uso. Por exemplo, um
bobalhdo era chamado de coid ou bocd; em vez de refrigerante usa-
va-se gasosa; algo muito bom, de qualidade excelente, era supim-
pa.

— Neologismo: contrario do arcaismo. Sdo palavras recém-cria-
das, muitas das quais mal ou nem entraram para os diciondrios. A
na computagdo tem varios exemplos, como escanear, deletar, prin-
tar.

— Estrangeirismo: emprego de palavras emprestadas de outra
lingua, que ainda ndo foram aportuguesadas, preservando a forma
de origem. Nesse caso, ha muitas expressées latinas, sobretudo da
linguagem juridica, tais como: habeas-corpus (literalmente, “tenhas
o corpo” ou, mais livremente, “estejas em liberdade”), ipso facto
(“pelo préprio fato de”, “por isso mesmo.

As palavras de origem inglesas sdo varias: feeling (“sensibilida-
de”, capacidade de percepcdo), briefing (conjunto de informacgGes
basicas).

— Jargdo: vocabulario tipico de um campo profissional como
a medicina, a engenharia, a publicidade, o jornalismo. Furo é no-
ticia dada em primeira mdo. Quando o furo se revela falso, foi uma
barriga.

— Giria: vocabuldrio especial de um grupo que ndo deseja ser
entendido por outros grupos ou que pretende marcar sua identida-
de por meio da linguagem. Por exemplo, levar um lero (conversar).

— Preciosismo: é um léxico excessivamente erudito, muito raro:
procrastinar (em vez de adiar); cinesiforo (em vez de motorista).

— Vulgarismo: o contrario do preciosismo, por exemplo, de
saco cheio (em vez de aborrecido), se ferrou (em vez de se deu mal,
arruinou-se).

Tipos de Variagao

As variagdes mais importantes, sdo as seguintes:

— Sociocultural: Esse tipo de variagdo pode ser percebido com
certa facilidade.

— Geogrdfica: é, no Brasil, bastante grande. Ao conjunto das
caracteristicas da prondncia de uma determinada regido da-se o
nome de sotaque: sotague mineiro, sotaque nordestino, sotaque
gaucho etc.

— De Situagdo: sdo provocadas pelas alteragdes das circuns-
tancias em que se desenrola o ato de comunica¢do. Um modo de
falar compativel com determinada situagcdo é incompativel com
outra

— Histérica: as linguas se alteram com o passar do tempo e com
o uso. Muda a forma de falar, mudam as palavras, a grafia e o senti-
do delas. Essas altera¢des recebem o nome de variagdes historicas.

LINGUA PORTUGUESA

ELEMENTOS DA COMUNICAGAO E FUNGOES DA LIN-
GUAGEM

A linguagem é uma ferramenta fundamental para a comunica-
¢do humana. Ela estd presente em todas as esferas da sociedade
e é utilizada de diferentes formas, de acordo com as condigBes de
producdo e recepgdo social. Nesse contexto, a norma ortografica é
uma das conveng¢des mais importantes, pois é responsavel por pa-
dronizar a escrita da lingua portuguesa e garantir a sua compreen-
sdo por diferentes publicos.

— Finalidade da linguagem

A linguagem é utilizada para diferentes finalidades, que variam
de acordo com a situagdo comunicativa. Em um contexto formal,
por exemplo, a linguagem é utilizada para transmitir informacoes
objetivas e claras. J& em um contexto informal, a linguagem pode
ser utilizada para estabelecer vinculos afetivos e emocionais entre
os interlocutores.

— Fungdo da linguagem

A fungdo da linguagem esta relacionada a intengdo do falante
ao utilizar a linguagem em determinado contexto. De acordo com
Roman Jakobson, ha seis fungdes da linguagem: emotiva, conativa,
referencial, metalinguistica, fatica e poética.

A fungdo emotiva da linguagem é aquela em que o emissor
expressa suas emogdes e sentimentos. A fun¢do conativa da lin-
guagem ¢é aquela em que o emissor busca influenciar o receptor
a fazer algo. A funcdo referencial da linguagem é aquela em que o
emissor transmite informagdes objetivas sobre o mundo. A fung¢do
metalinguistica da linguagem é aquela em que o emissor utiliza a
linguagem para falar sobre a prépria linguagem. A fungdo fatica da
linguagem é aquela em que o emissor busca estabelecer e manter
o contato com o receptor. E, por fim, a fungdo poética da linguagem
é aquela em que o emissor utiliza a linguagem de forma artistica,
valorizando a sonoridade, a beleza e a criatividade.

— Funcionamento da norma ortografica

A norma ortografica € um conjunto de regras que padroniza
a escrita da lingua portuguesa. Ela é fundamental para garantir a
compreensdo dos textos escritos por diferentes publicos, bem
como para a preservagao da lingua. No entanto, a norma ortografi-
ca ndo é imutdvel e pode sofrer alteragdes ao longo do tempo.

A ortografia é baseada em um sistema de grafias e sons, ou
seja, cada letra representa um som especifico na lingua. Essa re-
lagdo entre grafias e sons é chamada de correspondéncia fonema-
-grafema. Além disso, a norma ortografica estabelece regras para
a acentuac¢do, pontuagdo, uso de mailsculas e minusculas, entre
outras convengdes.

— A apropriacdo da norma ortografica

A norma ortografica € um conjunto de regras que estabelecem
a escrita correta das palavras. Ela é fundamental para garantir a
compreensdo do texto e a comunicagdo entre as pessoas. Porém,
é importante ressaltar que a norma ortografica ndo é um fim em
si mesma, mas um meio para a comunicagao efetiva. Assim, a sua
apropria¢do deve ser entendida como um processo que visa facilitar
a compreensdo do texto e ndo como um fim em si mesmo.




MATEMATICA

ARITMETICA; CALCULO NUMERICO E ALGEBRICO. CONJUNTOS, CONJUNTOS NUMERICOS

Conjunto dos ntimeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros é a reunido do conjunto dos nimeros naturaisN ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N CZ); o conjunto dos opostos
dos nimeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N esta contido em 2)

Subconjuntos:
SiMBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos nimeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos niumeros inteiros ndo negativos
*e+ z*, Conjunto dos nimeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos numeros inteiros nao positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:

e Mddulo: distdncia ou afastamento desse numero até o zero, na reta numeérica inteira. Representa-se o médulo por | |. O médulo de
qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

* Numeros Opostos: dois numeros sdo opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem
(zero).

| [ | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 1 0 +41 +2 +34+4 +5 +6 +7 +8
L1 1 £ 4 3 & 1 § 5 45 3 ¥ F 4 >
i ¢+ ¥ ¥ L7 % 8§ _ VT Oy Oy LY T

NEGATIVOS Ramidates:  dudidudes

Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =0




Operagoes
e Soma ou Adigdo: Associamos aos numeros inteiros positivos
aideia de ganhar e aos niUmeros inteiros negativos a ideia de perder.

ATENCAO: O sinal (+) antes do nimero positivo pode ser dis-
pensado, mas o sinal (-) antes do nimero negativo nunca pode
ser dispensado.

e Subtracao: empregamos quando precisamos tirar uma quan-
tidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos
saber quanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quan-
tidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a
outra. A subtragdo é a operagao inversa da adi¢do. O sinal sempre
sera do maior numero.

ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, nimeros, ...,
entre outros, precedidos de sinal negativo, tem o seu sinal inverti-
do, ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo:

(FUNDAGAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para
zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do uso ade-
quado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em ativida-
des educativas, bem como da preservacgdo predial, realizou-se uma
dindmica elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no
entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um
classificasse suas atitudes como positiva ou negativa, atribuindo
(+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa.
Se um jovem classificou como positiva apenas 20 das 50 atitudes
anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugdo:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

e Multiplicagdo: é uma adigdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos numeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.b ou ainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

e Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro nu-
mero inteiro, diferente de zero, dividimos o médulo do dividendo
pelo médulo do divisor.

ATENCAO:

1) No conjunto Z, a divisdo ndo é comutativa, ndo € associativa
e ndo tem a propriedade da existéncia do elemento neutro.

2) Ndo existe divisGo por zero.

3) Zero dividido por qualquer nimero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.

Na multiplicagdo e divisdo de nimeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

MATEMATICA

Sinais iguais (+) (+); (-) (-) = resultado sempre positivo.

Sinais diferentes (+) (-); (-) (+) = resultado sempre negativo.

Exemplo:

(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus livros, obten-
do uma Unica pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses livros
possui uma espessura de 2cm, e que os livros restantes possuem
espessura de 3cm, o numero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

Como eu tenho 52 cm ao todo e os demais livros tem 3 cm,
temos:

52 -16 =36 cm de altura de livros de 3 cm

36:3=12livros de 3 cm

O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.

Resposta: D

e Potenciagdo: A poténcia a” do nimero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado a
base e o nUmero n é o expoente.a”=axaxaxaXx..xa,aémult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva € um numero inteiro positivo.

—Toda poténcia de base negativa e expoente par é um nimero
inteiro positivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um nu-
mero inteiro negativo.

Propriedades da Potenciagdo

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se 0s expoentes. (—a)*. (—a)® = (—a)**® = (—a)°®

2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a
base e subtraem-se os expoentes. (-a)®: (-a)® = (-a)®~¢ = (-a)?

3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-se
os expoentes. [(-a)°]? = (-a)>-2 = (-a)°

4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual a base. (-a)' = -a e
(+a)t=+a

5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E igual
al.(+a)’=1e(-b)°=1

Conjunto dos nliimeros racionais — Q m

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma ,,
onde m e n sdo numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente
de zero. Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de
m por n.




MATEMATICA

N CZ C Q (N esta contido em Z que esta contido em Q)

Subconjuntos:
SsimBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais nao positivos
*e- Q*_ Conjunto dos numeros racionais negativos

Representagdo decimal
Podemos representar um numero racional, escrito na forma de fragdo, em nimero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:
12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um numero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
Z =04
5

29) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, infinitos algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente Decimais
Periddicos ou Dizimas Periddicas:

1
— =0,333...

3

Representagdo Fraciondria

E a operagdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o nimero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo
numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado. Ex.:
0,035 = 35/1000

2) Através da fragdo geratriz. Ai temos o caso das dizimas periddicas que podem ser simples ou compostas.
—Simples: o seu periodo é composto por um mesmo numero ou conjunto de numeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

, El*'ddilm . 0313131 .

Periodo: 4 (1 algarismo) Periodo 31 (2 algarismos) Peﬂfjﬁ?ﬁé?ﬁ._ & atgariomos)
1 31

0444 =3 0,313131.. == 578
? 99 0,278278278.. = oo




MATEMATICA

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragdao basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada
guantos digitos tiver o periodo da dizima.

— Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que nao se repete.
a)

Parte ndo periddica com o
periodo da dizima menos a
parte nao periodica

ey,
0,&933... = 583-58 =525 =525:75 =7
Parte nao 9% 900 900 . 75 12

Simplificando

periddica .

com 2 ] 2 algarismos
. Periodo Zeros

algarismos . 4

. 1 algarismo 9
algarismo

Procedimento: para cada algarismo do periodo ainda se coloca um algarismo 9 no denominador. Mas, agora, para cada algarismo do
antiperiodo se coloca um algarismo zero, também no denominador.

b)

Nimeros que ndo se {N /\
s i e I

. 637-63 _ 574
. T 90— 90

Periodoiguala 7 ,_| —* 1 algarismo que ndo se repete depois

1 algarismo-> 1 nove da virgula -> 1 zero

4 574
6% — temos uma fracio mista, tranformando —a — (6.90 4+ 34) = 574, logo : 90

Procedimento: é o mesmo aplicado ao item “a”, acrescido na frente da parte inteira (fragdo mista), ao qual transformamos e obtemos
a fracdo geratriz.

Exemplo:
(PREF. NITEROI) Simplificando a expressdo abaixo

1,3333..42>
Obtém-se < 2
1,54
23
(A) %
(B)1
() 3/2
(D) 2
(E) 3

VRN
(40)
N
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HARDWARE E COMPONENTES, PERIFERICOS DE UM
COMPUTADOR;DISPOSITIVOS DE ARMAZENAMENTO,
ENTRADA E SAiDA

Hardware

Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo os
dispositivos eletronicos que necessitamos para usarmos o compu-
tador. Exemplos de hardware sdo: CPU, teclado, mouse, disco rigi-
do, monitor, scanner, etc.

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer ta-
refas e para fazer o hardware funcionar. As instru¢des de software
sdo programadas em uma linguagem de computador, traduzidas
em linguagem de maquina e executadas por computador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

O software de sistema é o responsdvel pelo funcionamento do
computador, é a plataforma de execugdo do usuario. Exemplos de
software do sistema incluem sistemas operacionais como Windo-
ws, Linux, Unix , Solaris etc.

e Software de aplicagao

O software de aplicagdo é aquele utilizado pelos usudrios para
execucgdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicati-
vos incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE S.ao os programas no computador (de fun-
cionamento e tarefas)
Periféricos

Periféricos sdo os dispositivos externos para serem utilizados no com-
putador, ou mesmo para aprimora-lo nas suas funcionalidades. Os dispo-
sitivos podem ser essenciais, como o teclado, ou aqueles que podem me-
Ihorar a experiencia do usudrio e até mesmo melhorar o desempenho do
computador, tais como design, qualidade de som, alto falantes, etc.

Tipos:
PERIFERICOS . )
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS . e

DE SAIDA Utilizados para saida/visualizagdo de dados

141)

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e é um item
essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergondmicos
para ajudar na digita¢do e evitar problemas de saide muscular;

— Na mesma categoria temos o scanner, que digitaliza dados
para uso no computador;

— 0 mouse também é um dispositivo importante, pois com ele
podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso do com-
putador.

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagGes ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressao de dados para mate-
rial fisico;

— Alto-falantes, que permitem a saida de dudio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

O software de sistema operacional é o responsavel pelo funcio-
namento do computador. E a plataforma de execugdo do usudrio.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas

Sdo softwares utilizados pelos usuarios para execugdo de tare-
fas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Ac-
cess, além de ferramentas construidas para fins especificos.

OPERAGOES SOBRE ARQUIVOS, DISPOSITIVOS DE AR-
MAZENAMENTO E SERVICOS DE ARMAZENAMENTO EM
NUVEM

O armazenamento de dados na nuvem é quando guardamos
informagdes na internet através de um provedor de servigos na nu-
vem que gerencia o armazenamento dos dados.

Com este servico, sdo eliminados custos com infraestrutura de
armazenamento fisico de dados. Além disso, pode-se acessar do-
cumentos em qualquer lugar ou dispositivo (todos sincronizados).

Estes provedores de armazenamento cobram um valor propor-
cional ao tamanho da necessidade, mantendo os dados seguros.

Vocé pode acessar seus dados na nuvem através de protoco-
los como o SOAP (Simple Object Access Protocol), protocolo desti-
nado a circulacdo de informagdes estruturadas entre plataformas
distribuidas e descentralizadas ou usando uma APl (Application
Programming Interface, traduzindo, Interface de Programagao de
AplicagOes) que integra os sistemas que tem linguagens diferentes
de maneira rapida e segura.

1 https.//centraldefavoritos.com.br/2018/12/31/armazenamento-de-dados-na-
-nuvem-cloud-storage/




Beneficios do armazenamento na nuvem

- Diminui¢do do custo de hardware para armazenamento, s é
pago o que realmente necessita e ainda é facil e rapido aumentar o
espago caso necessite;

- As empresas pagam pela capacidade de armazenamento que
realmente precisam?;

- Implantagdo rapida e facil;

- Possibilidade de expandir ou diminuir o espago por sazonali-
dade;

- Quem contrata gerencia a nuvem diretamente;

- A empresa contratada cuida da manuten¢do do sistema,
backup e replicagdo dos dados, aquisicdo de dispositivos para ar-
mazenamentos extras;

- E uma ferramenta de gest3o de dados, pois, estes sdo arma-
zenados de forma organizada. Com uma conexdo estavel, o acesso
e compartilhamento é facil e rapido.

Desvantagens

- O acesso depende exclusivamente da internet, portanto, a co-
nexdo deve ser de qualidade;

- Companhias de grande porte precisam ter politicas de segu-
ranga para preservar a integridade dos arquivos;

- Geralmente, os servidores estdo no exterior, o que sujeita
seus dados a legislagao local.

Tipos de armazenamento em nuvem

Primeiramente, é preciso determinar o tipo de implantagdo de
nuvem, ou a arquitetura de computagdo em nuvem, na qual os ser-
vicos cloud contratados serdo implementados pela sua gestdo de
TE.

Ha trés diferentes maneiras de implantar servigos de nuvem:

e Nuvem publica: pertence a um provedor de servigos cloud
terceirizado pelo qual é administrada. Esse provedor fornece recur-
sos de computagdo em nuvem, como servidores e armazenamento
via web, ou seja, todo o hardware, software e infraestruturas de su-
porte utilizados sdo de propriedade e gerenciamento do provedor
de nuvem contratado pela organizagao.

e Nuvem privada: se refere aos recursos de computagdo em
nuvem usados exclusivamente por uma Unica empresa, podendo
estar localizada fisicamente no datacenter local da empresa, ou
seja, uma nuvem privada é aquela em que os servicos e a infraestru-
tura de computa¢do em nuvem utilizados pela empresa sdao manti-
dos em uma rede privada.

e Nuvem hibrida: trata-se da combinagdo entre a nuvem publi-
ca e a privada, que estdo ligadas por uma tecnologia que permite o
compartilhamento de dados e aplicativos entre elas. O uso de nu-
vens hibridas na computagdo em nuvem ajuda também a otimizar
a infraestrutura, seguranca e conformidade existentes dentro da
empresa.

Software para armazenamento em nuvem

Software de armazenamento cloud sdo sites, alguns deles vin-
culados a provedores de e-mail e aplicacGes de escritério, como
0 Google Drive (Google), o One Drive (Microsoft) e o Dropbox. A
maioria dos sites disponibiliza o servigo gratuitamente e o usuario
paga apenas se contratar planos para expandir a capacidade.

2 http://www.infortrendbrasil.com.br/cloud-storage/
3 https://ecoit.com.br/computacao-em-nuvem/
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SISTEMAS OPERACIONAIS WINDOWS E LINUX

WINDOWS 7
I3
e
o= ==k E
Ae ¢ Sistema e Saguranga » Sistema - &,'l Pesguisar Poinel de Controle 1
Exibir informag@ies basicas sobre o computador
Windows Edithon
Windows 7 Ultimate
Copynight © 2009 Micrasoft Corporation. Todes o3 direitos resenvados.
Service Pack 1
Sasbernay
Classificagio: Feocuperando clessificagdo do sisterna
Processadon Mio disponfvel
Meména instalads (RAME  Néo disponivel

Tipo de sisterma Sistema Operacional de &4 Bits

Caneta e Toque Menhuma Entrads & Canets ou por Toque estd disponivel para este video

Mome do computades, dominio e configuragSes de grupo de trabalho
PCPOWER
PCPOWER

Mome do computadon By ARerar

e
Home completo do configuragdes

computador:
Descrigdo do computador
Grupo de trabalbo: WORKGROUP

i~

Conceito de pastas e diretdrios

Pasta algumas vezes é chamada de diretdrio, mas o nome “pas-
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usuario onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

i
i
[ i
2]

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 Zoom

W

finkedim.docx

XSplit Presentations

AN

alunos.accdb

Databasel.accdb Defaultrdp

No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,
vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

® Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.




¢ Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.

@'E » Computador » Disco Local (C) »

O izar = Compartilhar com + MNova pasta
‘i':r Favoritos = (o
P Area de Trabalho LJ Arquivos de Programas
_j. Downloads _Lq Arquivos de Programas (xB86)
%l Locais | Informatica
| oraclexe
[ Bibliotecas L oraclexe_Inst
Documentos . pceopia
[ Imagens | Perflogs
o' Musicas £| Ll Usuarios
B videos i Windows
D catalina.out
#& Grupo doméstico msdiad0.dll arquivo
D veredist
18 Computador LU solugd pasta
&, Disco Local (C)
§% Unidade de CD ([

G# PC (\\VBoxSvr) (2

f! Rede

<l NECKTAD_TR2DTE
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Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando vérios
tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + C”,
estamos copiando dados para esta area intermediaria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,
estamos colando, isto é, estamos pegando o que esta gravado na
area de transferéncia.

Manipulagdo de arquivos e pastas

A caminho mais rdpido para acessar e manipular arquivos e
pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.

@v 5 ) Computador » [ #2 | Pesquisar Computador 2]
Organizar v Propriedades do sistema Desinstalar ou alterar um pragrama Mapear unidade de rede > e~ Il @
5 Faveritos 3 4 Unidades de Disco Rigido (1)

B Area de Trabalho Disco Local (C)

{18 Downloads

& Locais 56,6 GB livre(s) de 119 GB

4 Dispositivos com Armazenamento Removivel (1)

[ Bibliotecas <@, Unidade de CD (D) VirtuslBox

Documentos m Guest Additions

) imagens 0 bytes livre(s) de 57.6 MB

& Musicas _| 4 Local da rede (1)

[B# Videos

? PC (WVBoxSvr) (Z)

& Grupo doméstico

% Computador
&, Disco Local (C:)
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S5 PC (\WWBoxSWT)

g Rede
8 INTEL_CE_LINUX
8 NOTFRAT =2
ﬁ PCPOWER Grupo de trabalho: WORKGROUP
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Processador: Intel(R) Core(TM) i5-33...
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Uso dos menus




Programas e aplicativos

e Media Player

¢ Media Center

e Limpeza de disco

¢ Desfragmentador de disco
¢ Os jogos do Windows.

e Ferramenta de captura

® Backup e Restore

Intera¢do com o conjunto de aplicativos
Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

Facilidades

O Windows possui um recurso muito interessante que é o Cap-
turador de Tela , simplesmente podemos, com o mouse, recortar a
parte desejada e colar em outro lugar.

Mdsica e Video

Temos o Media Player como player nativo para ouvir musicas
e assistir videos. O Windows Media Player é uma excelente expe-
riéncia de entretenimento, nele pode-se administrar bibliotecas
de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar CDs, criar
playlists e etc., isso também é vélido para o media center.

e — eleEs
(2 A b e e e e el
Organizar = Transmitir v Criar lista de reprodugio v %8 v [Pesquisar 540

5] Listas de Reproduga: Bob Acri 3 SleepAvay 30 Yefelris BobAdi Robert R. Acti
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© Album 2004
H Videos .
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S G Ninja Tuna 1 Kalimba 548 Ty Mr. Scruff A. Carthy and A. Kingsl...

© VBox Gas 6210 0; [ MESCIVF £ | U022
) | Eiectronic

[ Outras Bibliotecas o

DS
ninja tuna

BYwes - G
e

Maid withthe Focn Hair 249 0oty Richard Stoltzman;Sov... Claude Debussy

—
(% 0| n (s 2hi) ® —0— ) § Recoperndoiniomasoessobreamidiopa. 35

Ferramentas do sistema

¢ A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pro-
prio Windows sugere arquivos inUteis e podemos simplesmente
confirmar sua exclusdo.
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s sco estd calculando o espago que vocé
poderd liberar em (C:). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando...

= ¥

) [ Cancelr ]

Examinando: Arquivos de despejo de memdria de emo do sistema

Vocé pode usar a Limpeza de Disco para liberar até 56,5 MB
de espago em disco em (C3).

Arquivos a serem excluidos:

n Arguivos de Programa Baixados

Arquivos de Intemet Temporarios 501 KB

@ Lixeira 0 bytes

u Arguives de Log de Configuragao 22 8KB

u Arquivos temporarios 338MB -
Total de espago em disco obtido: 125MB

Descrigdo

(s Arquivos de Programa Baixados sdo controles ActiveX e
miniaplicativos Java cujo download é feito automaticamente da
Intemet quando vocé exibe detemminadas paginas. Eles sdo
amazenados temporariamente no seu disco rigido, na pasta
Arquivos de Programa Baixados.

[ @Lﬁma’a’mimsdos'ama ] [ Exibir Arquivos ]
Como a Limpeza de Disco funciona?
[ ok ][ Cancelar |

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos
ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-
que lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza
internamente tornando o computador mais rapido e fazendo com
gue o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Auxiliar Administrativo

COMUNICAGAO INTERNA E EXTERNA; ATENDIMENTO
COM QUALIDADE (PUBLICO INTERNO E EXTERNO)

DEFINICAO: a comunicagdo interna é um setor dentro de uma
organiza¢do que se encarrega da corrente de informagdes entre
seus colaboradores, seja dentro de um mesmo departamento
(intradepartamental), ou entre eles (interdepartamental), por meio
de canais oficiais. O processo de gestar o fluxo de informagdes é
elaborado de forma planejada e com objetivos bem definidos. A
depender do porte, das metas e dos valores da organizagdo, essa
area pode ser representada por:

— Um departamento constituido;

— Um time de colaboradores dentro da equipe de Recursos
Humanos;

— Um Unico funcionario especializado em comunicagao;

— As préprias liderangas e seus funcionarios, informalmente.

Os canais de comunicagdo formal: sdo instrumentos que
transmitem informagdo de um nivel de autoridade para o outro e
entreosdepartamentos. Issoquerdizer que asredesde comunicagdo
formal propiciam a retroalimentagdo minima para cumprimento
da tarefa de comunicar, levando a prevengdo de desperdicios de
producdo, a eliminagdo do trabalho inutil (retrabalho e sobrecarga
de fun¢do) e aprimoramento da eficiéncia e da eficdcia geral, dando
grande apoio ou fortalecendo tanto a hierarquia de poder como a
estrutura organizacional global.

Os principais objetivos da comunicagao interna

—Divulgar as agdes da empresa de forma direta e transparente;

— Difundir os conhecimentos adquiridos pelos empregados,
diretores e proprietarios;

— Consolidar o cumprimento de normas, condutas éticas e
valores da institui¢cdo a todos os colaboradores;

— Promover a cultura de temas como inclusdo social,
responsabilidade socioambiental e prevencdo e cuidados com
doencgas fisicas e mentais;

— Promover engajamento e envolver a equipe de trabalho da
empresa nas metas da organizagao.

Os beneficios da comunicagdo interna

— Transmite informag0es rapidas e precisas;

— Transmite credibilidade e transparéncia;

— Alinha os colaboradores aos valores da organizagao;

— Reforga a cultura da organizacgao;

— Traz conhecimento da organizagdo e sentimento de
pertencimento as equipes;

— Possibilita e troca de conhecimento;

— Aumenta a produtividade;

— Integra os novos funciondrios e garante menor perda de
funciondrios.

203)

Os principais tipos de comunicagao interna

— Comunicagdo escrita: é utilizada para o alinhamento dos
acontecimentos da empresa. E desempenhada placas informativas,
quadros de avisos, intranet, blogs internos e e-mail.

— Comunicagdo oral: em geral, esse tipo de comunicagdo
ocorre por meio de reunides e palestras. Nessas situagdes, o
debate de ideias e a troca de feedbacks sdo meios de aproximagdo
das relagdes entre os funcionarios.

— Comunicag¢do horizontal: é o tipo de comunicag¢do que se
da entre colegas de trabalho que compartilham nivel hierarquico
semelhante dentro da organizagdo.

—Comunicagdo vertical: direcionada aos lideres da organizagao,
envolve desenvolvimento de planejamentos estratégicos e aborda
assuntos restritos.

— Comunicagdo diagonal: essencial para envolvimento dos
diferentes niveis hierarquicos da organizacdo. E utilizada quando
ha necessidade de informar novidades.

Os instrumentos de comunicagdo interna

— Manual do colaborador: consiste em um guia rapido para
novos funcionarios. E adequado para comunicar valores e também o
que se espera da postura do profissional. No manual, o colaborador
tem acesso a detalhes sobre os beneficios da empresa, suas normas
e responsabilidades.

— Mural: por meio deste instrumento, os colaboradores podem
expor bilhetes, metas e estratégias da empresa. O mural ocupa
lugar estratégico e é visivel para todos. Sua funcdo é auxiliar na
hora de deixar lembretes, levantar as metas da equipe e reforgar
as estratégias da empresa. Com o advento da tecnologia, essa
ferramenta vem sendo substituida por opg¢des virtuais, como
grupos em aplicativos de conversa.

— Intranet: rede corporativa com acesso permitido aos seus
funcionérios.

— Redes sociais internas: sdo plataformas online que retinem
gestores e colaboradores de uma empresa, possibilitando um
contato rapido, direto, pratico e dinamico, além de feedbacks mais
ageis e também o compartilhamento de informagdes. Servem para
otimizar fluxos de trabalho e reuniGes.

— E-mail: por meio dessa ferramenta, pode-se agendar
reunides, receber informagbes importantes e contar novidades
sobre a organizagao.

— Reunides: em dados contextos, conversar pela internet pode
gerar ruidos. Por isso, as reunides tradicionais ndo sdo descartadas
da empresa, ja que servem para alinhamento da equipe e
planejamento de possiveis assuntos.

— Newsletter: instrumento educativo digital ou impresso,
apresenta informagdes Uteis. Tem como outra finalidade também a
valorizagdo e a motivagdo dos funcionarios.




QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E EX-
TERNO

O atendimento ao cliente é a interagdo direta entre um con-
sumidor que faz uma compra e um representante da empresa que
a estd vendendo. A maioria dos varejistas vé essa interagdo direta
como um fator critico para garantir a satisfagdo do comprador e
incentivar a repeti¢ao de negécios.

Ainda hoje, quando grande parte do atendimento ao cliente é
feito por sistemas automatizados de autoatendimento, a opgdo de
falar com um ser humano é vista como necessaria para a maioria
das empresas. E um aspecto fundamental no atendimento huma-
nizado.

Nos bastidores da maioria das empresas estdo pessoas que
nunca encontram ou cumprimentam as pessoas que compram seus
produtos. Os representantes de atendimento ao cliente sao os que
tém contato direto com os compradores. As percep¢des dos com-
pradores sobre a empresa e o produto sdo moldadas em parte por
sua experiéncia em lidar com essa pessoa.

Por esse motivo, muitas empresas trabalham arduamente para
aumentar os niveis de satisfagdo de seus clientes.

O custo da satisfacdo do cliente

Durante décadas, as empresas de muitos setores procuraram
reduzir os custos de pessoal automatizando seus processos o ma-
ximo possivel.

No atendimento ao cliente, isso tem levado muitas empresas
a implementar sistemas online e por telefone que tiram o maximo
de duvidas ou resolvem o maximo de problemas sem a presenca
humana.

Mas, no final, ha questdes de atendimento ao cliente para as
quais a interagdo humana é indispensavel, criando uma vantagem
competitiva.

A Amazon é um exemplo de empresa que esta fazendo de tudo
para automatizar uma operagdo vasta e complexa. Precisa, ja que
entregou 4,2 bilhdes de pacotes nas portas dos clientes em 2020.

No entanto, a Amazon ainda oferece atendimento ao cliente
24 horas por dia, por telefone, além de servigos de e-mail e chat
Qo vivo.

A maioria das empresas bem-sucedidas reconhece a importan-
cia de fornecer um excelente atendimento ao cliente. A interagdo
cortés e empatica com um representante de atendimento ao clien-
te treinado pode significar a diferenga entre perder ou reter um
cliente.

Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietarios de pequenos negocios bem-sucedidos entendem
instintivamente a necessidade de um bom atendimento ao cliente.
Grandes empresas estudam o assunto em profundidade e tém al-
gumas conclusdes basicas sobre os principais componentes:

¢ A atengdo oportuna as questdes levantadas pelos clientes é
critica. Exigir que um cliente espere na fila ou fiqgue em espera pre-
judica uma interagdo antes de comegar.

¢ O atendimento ao cliente deve ser um processo de etapa Uni-
ca para o consumidor.

e Se um cliente ligar para uma linha de apoio, o representante
deve, sempre que possivel, acompanhar o problema até a sua re-
solugdo.

e Se um cliente precisar ser transferido para outro departa-
mento, o representante original deve acompanhar o cliente para
garantir que o problema foi resolvido.
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ATENDIMENTO INTERNO

O atendimento ao cliente interno envolve tudo o que uma or-
ganizacdo pode fazer para ajudar seus funcionarios a cumprir suas
obrigacg0es, atingir suas metas e desfrutar de seu trabalho. Abrange
como diferentes departamentos se comunicam uns com os outros
e como os individuos interagem com seus colegas, subordinados e
superiores. E um aspecto vital dos negécios modernos, pois cria o
ambiente no qual uma empresa tem mais chances de sucesso.

Por que o atendimento ao cliente interno é importante?

A importancia do atendimento ao cliente interno ndo pode ser
exagerada, especialmente para um departamento como o de recur-
sos humanos, onde as interagdes internas sdo parte integrante de
suas tarefas didrias. Existem vdrios beneficios em cultivar um bom
atendimento ao cliente interno como uma de suas metas de nego-
cios, por isso é facil entender por que é um aspecto tao valorizado
dos negdcios modernos.

Os beneficios incluem:

e Aumentando a produtividade da equipe.

e Aumentar a satisfacdo dos funcionarios com sua experiéncia
de trabalho.

¢ Criacdo de canais de comunicagdo claros.

e Estimular a fidelidade dos funcionarios.

® Resolver problemas mais rapidamente.

e Melhorar o atendimento ao cliente externo.

Existem muitas dicas e praticas recomendadas de atendimento
ao cliente que podem ser implementadas em uma empresa para
desenvolver um excelente atendimento ao cliente interno. A cria-
¢do de um programa que consiste em todos ou na maioria desses
elementos pode ter um grande impacto na produtividade e no mo-
ral da equipe.

ATENDIMENTO EXTERNO

Muito provavelmente, vocé pode se lembrar vividamente de
experiéncias boas e ruins ao interagir com o atendimento ao cliente
externo pessoalmente ou por telefone. Vocé interage com a equipe
externa de atendimento ao cliente ao fazer reservas para jantar, ve-
rificar um livro na biblioteca ou comprar um carro novo, para citar
apenas alguns exemplos encontrados na vida cotidiana. O trabalho
de um representante externo de atendimento ao cliente é ajuda-lo
— o cliente — dentro dos parametros da politica da empresa.

Atendimento ao cliente externo é o negécio de ajudar indivi-
duos e entidades fora da organizacdo a obter bens, produtos, in-
formacgdes e servigos. Os usuarios finais podem ser compradores,
patronos de cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas in-
teressadas em contratar servigos. O atendimento ao cliente exter-
no avalia as necessidades do usuario final e estabelece processos e
protocolos para atender a essas expectativas.

A pessoa média ndo distingue entre atendimento ao cliente
externo e atendimento ao cliente em geral. No entanto, os termos
sdo mais sutis nos negdcios. As grandes organizagdes tendem a ser
muito claras sobre os papéis e as fungdes dos papéis de atendimen-
to ao cliente externo versus interno. Ambas as areas sdo essenciais
para o bom funcionamento e sucesso de uma organizagdo.

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

O atendimento externo existe para prestar os mais diversos
tipos de atendimento aqueles que estdo fora da organizagdo. Por
outro lado, o atendimento ao cliente interno refere-se ao atendi-




mento, suporte e assisténcia estendidos aos funcionarios e partes
interessadas filiadas a organizagdo. O help desk de Tl e os recur-
sos humanos, por exemplo, se esforgam para fornecer um atendi-
mento eficiente ao cliente interno. Departamentos e equipes que
dependem uns dos outros sdo provedores e receptores de atendi-
mento ao cliente interno.

Importancia do Atendimento ao Cliente Externo

O Advertising Specialty Institute, ou ASI, afirma que o atendi-
mento ao cliente externo trata de atender e exceder as necessi-
dades e desejos dos clientes. Exemplos de bom atendimento ao
cliente externo incluem saudar calorosamente um héspede do
hotel, servir alegremente os clientes do restaurante, emitir um re-
embolso sem complicacdes e processar um pedido com eficiéncia.
Empresas que valorizam o relacionamento com o cliente vdo além
para conhecer seus clientes e atender seus desejos e expectativas
de qualidade.

A ASl observa ainda que um bom atendimento ao cliente inter-
no e externo anda de m3os dadas. Clientes internos, como funcio-
narios, parceiros de negocios e acionistas, tém maior probabilidade
de serem bons embaixadores da empresa e prestar atendimento ao
cliente com um sorriso se estiverem genuinamente felizes e leais a
empresa.

Receita e Rentabilidade

A qualidade do atendimento ao cliente externo afeta o com-
portamento do consumidor e os resultados de uma empresa em
todos os setores industriais. A menos que um monopdlio venda um
produto muito necessario e tenha uma vantagem no mercado, o
atendimento ao cliente externo desempenha um papel fundamen-
tal na lucratividade. Clientes satisfeitos que gostam e confiam na
empresa continuardo voltando e comprando.

De acordo com a Ameritas — uma seguradora de vida que se
orgulha de seu excelente atendimento ao cliente — os beneficios
de um 6timo atendimento ao cliente externo sdao mensuraveis. Por
exemplo, de acordo com Ameritas:

® 97% dos clientes satisfeitos compartilham suas experiéncias
de atendimento ao cliente.

e 70% dos compradores gastam mais dinheiro se obtiverem
um bom atendimento ao cliente.

® 59% mudarao para uma nova empresa para obter um melhor
atendimento ao cliente.

Lealdade do consumidor

As qualidades de atendimento ao cliente externo mais valori-
zadas pelos clientes sdo eficiéncia, cortesia, empatia e uma cone-
xdo pessoal. Fornecer um 6timo servigo cria uma base de clientes
leais que oferece uma protegdo contra concorrentes famintos que
entram no mercado.

Mesmo que 0s pregos em uma pequena empresa sejam um
pouco mais altos do que os encontrados em um grande varejista, os
clientes podem pagar mais para obter assisténcia imediata, infor-
magdes confidveis, atencdo pessoal e uma garantia confidvel.

Os clientes que sdo ignorados, maltratados ou frustrados por
suas interacdes com o atendimento ao cliente externo provavel-
mente comprardo na préxima vez que precisarem comprar um
item idéntico ou semelhante. Com a crescente popularidade do
merchandising online, os clientes tém infinitas opgdes quando se
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trata de gastar seu dinheiro. Uma equipe externa de atendimen-
to ao cliente ineficaz, inacessivel, mal treinada ou rude pode levar
uma empresa a faléncia com o tempo.

COMUNICACAO E ATENDIMENTO TELEFONICO

Hoje, muitas pessoas preferem e-mails e mensagens de texto a
telefonemas para comunicagao relacionada ao trabalho. Por qué?
Fazer ligagGes de negdcios pode ser um pouco estressante.

De acordo com Darlene Price, presidente da Well Said, Inc. e
autora de Well Said! Apresentagdes e conversas que geram resul-
tados, o medo de falar ao telefone e a duvida sobre o que dizer e
como dizer impedem que muitos potenciais chamadores disquem
ndmeros.

Ao contrario de e-mails e mensagens, onde vocé pode editar
suas palavras a qualquer momento, usar um telefone para comu-
nicagdo comercial é uma experiéncia em tempo real. Os primeiros
20 segundos da sua chamada podem ser a chave para o sucesso.
Usando apenas a combinagdo de suas palavras e tom de voz, vocé
pode aumentar ou diminuir suas chances de obter o resultado de-
sejado dessa interagdo.

Embora possa ser mais conveniente entrar em contato com
alguém por meio de tecnologias digitais, o telefone ainda é uma
forma mais pessoal de conduzir uma conversa de negécios. Nada
pode substituir o som de uma voz humana.

Fora do dominio das mensagens de texto e e-mails, muitas en-
trevistas de emprego e reunies de negdcios ainda sdo conduzidas
inteiramente por telefone. Por isso é importante saber falar com
impacto usando esse meio de comunicagdo.

Como conduzir uma conversa de negdcios ao telefone
® Prepare-se para uma chamada

e Apresente-se

¢ Indique o principal motivo da sua chamada

e Ouga ativamente sem interromper

¢ Pratique sua etiqueta de telefone comercial

e Agradeca

Prepare-se para uma chamada

Qual é a primeira coisa que vocé deve fazer antes de fazer uma
ligagdo comercial? Reserve um momento para se preparar. Aqui es-
tdo alguns passos para fazer isso de forma eficaz:

¢ |dentifique o motivo pelo qual vocé esta ligando. Saber o ob-
jetivo de sua ligagdo comercial evitara que vocé fique nervoso ao
falar com alguém que mal conhece. Quer vender algo, pedir ajuda
ou obter alguma informagdo? Pense por um minuto sobre o objeti-
vo que deseja alcangar com esta ligagdo.

e Anote os pontos-chave que vocé precisa cobrir. Para man-
ter sua ligagdo sob controle, prepare algumas anotagdes sobre os
assuntos que deseja discutir durante a conversa, bem como quais-
quer perguntas que precise fazer. Alguns pontos também podem
ajuda-lo a se sentir mais confiante e a manter o controle da con-
versa.

e Prepare as informagdes de suporte necessarias. Esteja perto
de um dispositivo com internet para que vocé possa pesquisar da-
dos extras rapidamente.

Apresente-se

Ao fazer chamadas, diga “Al6” e apresente-se a pessoa do ou-
tro lado da linha. Para seguir a etiqueta profissional ao telefone,
comece com seu primeiro nome, bem como seu sobrenome, cargo
ou nome da empresa, se necessario. Por exemplo:




“Ola. Meu nome é Brian e estou ligando de [nome da empre-
sal.”

E educado comecar uma conversa com conversa fiada, espe-
cialmente se vocé conhece bem a pessoa. Mas ndo seja muito ta-
garela. Lembre-se de que vocé tem tempo limitado na ligagdo, por-
tanto, concentre-se no objetivo especifico da conversa e va direto
ao ponto. Se vocé ndo conhece a pessoa, troque gentilezas como
um breve «Como vocé esta hoje?» ou “Espero que vocé esteja bem

hoje”.

Indique o principal motivo da sua chamada

Ap0ds a saudacgdo telefonica profissional, declare o objetivo de
sua ligacdo de maneira educada e direta. Por exemplo:

“Recebi seu e-mail ontem, entdo estou ligando para acompa-
nhar.”

“Estou ligando de [nome da empresa]. Gostaria de falar com
vocé sobre sua compra recente.”

Explicar o motivo de sua ligagdo fornece foco e diregdo para
a conversa. Além disso, isso vai te ajudar a prender a atenc¢do da
pessoa e mostrar que vocé esta preparado para a palestra. Man-
tenha um ritmo constante e fale sem muitas pausas e palavras de
preenchimento como “um” e “uh”.

Ouga ativamente sem interromper

Embora vocé possa se esforgar para atingir o objetivo princi-
pal de sua ligagdo comercial, certifique-se de manter uma conversa
bidirecional em vez de um mondlogo. Dé a pessoa com quem vocé
esta falando tempo para responder e fazer qualquer pergunta que
ela possa ter. Ouga atentamente e use acenos verbais como “Uh
huh,” “Parece interessante,” “Bom,” “Sim, eu entendo,” “Isso mes-
mo,” “Entendo,” “Vocé poderia me falar mais sobre,” etc.

Pratique sua etiqueta de telefone comercial

E tdo facil ficar preocupado quando vocé precisa fazer uma li-
gacdo importante. Mas se vocé permitir que a ansiedade domine
suas emogdes, ndo terd sucesso na comunicagdo empresarial. Em
primeiro lugar, certifique-se de manter a calma e falar claramente.
Escolha suas palavras com cuidado, evitando girias e jargdes. Para
saber mais sobre isso, confira nosso artigo sobre como dominar o
inglés comercial para gerentes.

Para falar ao telefone de maneira profissional, preste aten¢do
especial ao seu tom de voz. Fale em um tom normal ou um pouco
mais alto, mantendo-o natural, positivo e convidativo. Tente pro-
nunciar as palavras com clareza e minimize seu sotaque.

Se vocé precisar colocar a pessoa em espera, pega permissdao
para fazer isso e explique o motivo. Vocé pode dizer algo como:

“[Nome], tudo bem se eu colocar vocé em espera por alguns
segundos enquanto checo com [Nome] sobre esse problema?”

Para seguir a etiqueta do telefone no trabalho, nunca deixe
alguém em espera por mais de 30 segundos e sempre verifique no-
vamente apos 15 segundos. Quando vocé finalmente voltar a liga-
¢do, agradeca a outra pessoa por esperar. Se for uma longa espera,
deixe claro para eles que vocé ndo quer desperdicar seu tempo es-
perando e prometa ligar de volta. Se vocé precisar colocar alguém
no viva-voz, avise que esta prestes a fazé-lo e mencione quem mais
esta perto de vocé.

Agradeca
A polidez nunca serd antiquada. Termine sua ligacdo agrade-
cendo a pessoa por seu tempo.
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“Muito obrigado por falar comigo. Tenha um bom dia.”

Do ponto de vista comercial, uma conversa telefénica malsu-
cedida pode custar produtividade, tempo e até dinheiro. Se vocé
quer que seus atendimentos tragam bons resultados, vocé deve
se preparar para cada um deles. Tente manter a conversa o mais
leve e positiva possivel e ndo se esquecga da etiqueta comercial ao
telefone.

Com mais confianga e um pouco de prdatica, vocé nao tera pro-
blemas para conduzir uma conversa de negdcios — seja com um
cliente, parceiro de negdcios ou colega.

MEIOS DE COMUNICACAO

O termo “comunicacdo” foi derivado das palavras latinas
“communis” e “comunicar”. O significado literal do termo é com-
partilhar algo ou torna-lo comum. Nés nos comunicamos com 0s
outros no dia a dia. A comunicag¢do é necessaria para compartilhar
mensagens, valores, ideias etc.

Um bom comunicador tem os seguintes principios:

¢ Deve se manter organizado.

e Deve fazer uso de 4dudio e imagens para se tornar mais claro
para o publico.

e N3o deve assumir o papel de autoritario e impor suas pala-
vras aos ouvintes.

¢ Deve ajustar-se aos meios de comunicagdo.

Tipos de Comunicagao

Basicamente, a comunicagdo é de dois tipos — verbal e ndo-
-verbal. Qualquer tipo de comunicag¢do que faz uso da linguagem é
denominado comunicagdo verbal. Esta linguagem pode ser falada
ou escrita na natureza.

Assim, o termo comunicagado verbal é dividido em dois subgru-
pos — oral e escrita. Por outro lado, a comunicagao ndo verbal faz
uso da linguagem gestual e da linguagem corporal para comunicar
a mensagem ou ideia aos outros.

O processo de comunicagao

O processo de comunicagdo ocorre quando o remetente se
compromete a compartilhar a mensagem com o destinatario. O
processo de comunicagdo envolve cinco componentes — o reme-
tente, o destinatario, o canal, a mensagem, o feedback.

E bastante evidente que, para compartilhar uma mensagem,
um remetente e um destinatdrio sdo os requisitos importantes.
Qualquer pessoa que envia uma mensagem é chamada de reme-
tente. Ele/ela vem no inicio do processo de comunicagdo. Enquan-
to, por outro lado, qualquer pessoa que recebe a mensagem é con-
siderada um receptor. Ele/ela fica do outro lado do processo.

Cada mensagem que um remetente envia e um destinatario
recebe passa por um canal. Este canal também é conhecido como
0 meio da mensagem. O canal desempenha um papel muito im-
portante na determinagao da necessidade da mensagem. Também
ajuda a formar a mensagem para que ela se encaixe adequadamen-
te no canal. Por exemplo, em uma conversa telefonica, o telefone
atua como o canal da mensagem.

As vezes, devido a questdes técnicas no canal, a mensagem
que é enviada mostra alguma falha ao ser recebida pelo receptor.
Isso é chamado de ruido. Quando ha ruido em um canal, o receptor
pode ndo receber a mensagem correta. Por isso é muito importante
que o canal esteja em condi¢des adequadas para que a mensagem
seja enviada e recebida sem qualquer impedimento.




