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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS

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 informacgdes importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tOes 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...

ORTOGRAFIA: EMPREGO DAS LETRAS E ACENTUACAO
GRAFICA

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes
a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso
analisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memo-
rizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da leitura, que
também faz aumentar o vocabulario do leitor.

[x)

Neste capitulo serdo abordadas regras para duvidas frequentes
entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar
que existem inUmeras exce¢Bes para essas regras, portanto, fique
atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é co-
nhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o
alfabeto se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, €, i, 0, u) e
consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortografico, as consoantes K, W e Y foram
reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo
que elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcricdo de
nomes proprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sao relevantes para saber o momento de usar o
X no lugar do CH:

e Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxer-
gar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

e Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

Uso do “S” ou “Z2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser ob-
servadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

e Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S”
(ex: casa > casinha)

¢ Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou
origem. (ex: portuguesa)

* Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “

populoso)

0s0” e “osa” (ex:

Uso do “S”, “SS”, “C”

e “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex:
diversdo)

e “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)

e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passa-
ram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugcarela)




LINGUA PORTUGUESA

Os diferentes porqués

Usado para fazer perguntas. Pode ser

POR QUE substituido por “por qual motivo”

Usado em respostas e explicagdes. Pode ser

PORQUE substituido por “pois”

O “que” é acentuado quando aparece como
POR QUE a ultima palavra da frase, antes da pontuagdo
final (interrogacdo, exclamagao, ponto final)

Eum substantivo, portanto costuma vir
PORQUE acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo
ou pronome

Parénimos e homénimos

As palavras pardnimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo); trdafego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

J4 as palavras homénimas s3do aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’dgua); manga (blusa) X manga (fruta).

Acentuagao grafica
Acentuacdo é o modo de proferir um som ou grupo de sons com mais relevo do que outros. Os sinais diacriticos servem para indicar,
dentre outros aspectos, a pronuncia correta das palavras. Vejamos um por um:

Acento agudo: marca a posi¢do da silaba ténica e o timbre aberto.

Ja cursei a Faculdade de Histéria.

Acento circunflexo: marca a posigdo da silaba tonica e o timbre fechado.

Meu avb e meus trés tios ainda sdo vivos.

Acento grave: marca o fen6meno da crase (estudaremos este caso afundo mais a frente).
Sou leal a mulher da minha vida.

As palavras podem ser:

— Oxitonas: quando a silaba tonica é a ultima (ca-fé, ma-ra-cu-ja, ra-paz, u-ru-bu...)

— Paroxitonas: quando a silaba t6nica é a penultima (me-sa, sa-bo-ne-te, ré-gua...)

— Proparoxitonas: quando a silaba tonica é a antependltima (sd-ba-do, t6-ni-ca, his-té-ri-co...)

As regras de acentuagdo das palavras sao simples. Vejamos:

« S30 acentuadas todas as palavras proparoxitonas (médico, iamos, Angela, sanscrito, fdssemos...)

e S30 acentuadas as palavras paroxitonas terminadas em L, N, R, X, I(S), US, UM, UNS, 0S, AO(S), A(S), EI(S) (amavel, elétron, éter,
fénix, juri, oasis, 6nus, forum, orfdo...)

e S30 acentuadas as palavras oxitonas terminadas em A(S), E(S), O(S), EM, ENS, EU(S), EI(S), OI(S) (xaras, convéns, robd, 16, céu, doi,
coronéis...)

¢ S3o acentuados os hiatos | e U, quando precedidos de vogais (ai, faisca, bad, juizo, Luisa...)

Viu que ndo é nenhum bicho de sete cabegas? Agora é so treinar e fixar as regras.




LINGUA PORTUGUESA

CLASSES DE PALAVRAS E SUAS FLEXOES

Para entender sobre a estrutura das fungGes sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes

morfoldgicas. A gramatica tradicional pressup&e 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjungao, in-
terjeicdo, numeral, pronome, preposi¢do, substantivo e verbo.

Veja, a seguir, as caracteristicas principais de cada uma delas.

CLASSE CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Menina inteligente...
Expressar caracteristicas, qualidades ou estado dos seres Roupa azul-marinho...
ADIJETIVO .. , A . . .
Sofre variagdo em numero, género e grau Brincadeira de crianga...
Povo brasileiro...
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal A ajuda chegou tarde.
ADVERBIO " que oco A mulher trabalha muito.
N&o sofre variagdo A
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) A galinha botou um ovo.
ARTIGO . A , . . . -
Varia em género e nimero Uma menina deixou a mochila no 6nibus.
Liga ideias e sentengas (conhecida também como conecti- ~ . .
= N&o gosto de refrigerante nem de pizza.
CONJUNCAO VOs) . .
~ - Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
Nao sofre variagdo
~ . ~ . . |
INTERJEICAO Exprime reac?es emotlva?s e~sent|mentos Ah: Que calor...
N3ao sofre variagdo Escapei por pouco, ufa!
Atribui quantidade e indica posi¢dao em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
NUMERAL . A , AL .
Varia em género e nimero Trés é a metade de seis.
Posso ajudar, senhora?
Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
PRONOME . A . .
Varia em género e nimero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?
PREPOSICAO Relaciona dois tNermos de uma mesma oragéo Espero por vocé essa r_10|:ce.
N3o sofre variagdo Lucas gosta de tocar violdo.
Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares etc. A menina jogou sua boneca no rio.
SUBSTANTIVO . A , . - .
Flexionam em género, numero e grau. A matilha tinha muita coragem.
. ~ R Ana se exercita pela manha.
Indica agdo, estado ou fendmenos da natureza .
Sofre variagdo de acordo com suas flexdes de modo, tempo Todos parecem meio bobos.
VERBO s nlimero, pessoa e voz ! PO, Chove muito em Manaus.
Verbos nao significativos sdo chamados verbos de ligagdo A cidade é muito k;?tr:)lta quando vista do
Substantivo

Tipos de substantivos

Os substantivos podem ter diferentes classificagdes, de acordo com os conceitos apresentados abaixo:

e Comum: usado para nomear seres e objetos generalizados. Ex: mulher; gato; cidade...

e Proprio: geralmente escrito com letra maiuscula, serve para especificar e particularizar. Ex: Maria; Garfield; Belo Horizonte...

¢ Coletivo: € um nome no singular que expressa ideia de plural, para designar grupos e conjuntos de seres ou objetos de uma mesma
espécie. Ex: matilha; enxame; cardume...

¢ Concreto: nomeia algo que existe de modo independente de outro ser (objetos, pessoas, animais, lugares etc.). Ex: menina; cachor-

ro; praga...

e Abstrato: depende de um ser concreto para existir, designando sentimentos, estados, qualidades, acBes etc. Ex: saudade; sede;

imaginagdo...

¢ Primitivo: substantivo que da origem a outras palavras. Ex: livro; dgua; noite...

¢ Derivado: formado a partir de outra(s) palavra(s). Ex: pedreiro; livraria; noturno...
¢ Simples: nomes formados por apenas uma palavra (um radical). Ex: casa; pessoa; cheiro...

e Composto: nomes formados por mais de uma palavra (mais de um radical). Ex: passatempo; guarda-roupa; girassol...




Flexdao de género

Na lingua portuguesa, todo substantivo é flexionado em um
dos dois géneros possiveis: feminino e masculino.

O substantivo biforme é aquele que flexiona entre masculino
e feminino, mudando a desinéncia de género, isto é, geralmente
o final da palavra sendo -0 ou -a, respectivamente (Ex: menino /
menina). H3, ainda, os que se diferenciam por meio da pronuncia /
acentuacdo (Ex: avé / avd), e aqueles em que hd auséncia ou pre-
senca de desinéncia (Ex: irmdo / irmd; cantor / cantora).

O substantivo uniforme é aquele que possui apenas uma for-
ma, independente do género, podendo ser diferenciados quanto
ao género a partir da flexdo de género no artigo ou adjetivo que o
acompanha (Ex: a cadeira / o poste). Pode ser classificado em epi-
ceno (refere-se aos animais), sobrecomum (refere-se a pessoas) e
comum de dois géneros (identificado por meio do artigo).

E preciso ficar atento 8 mudanga semantica que ocorre com
alguns substantivos quando usados no masculino ou no feminino,
trazendo alguma especificidade em rela¢do a ele. No exemplo o fru-
to X a fruta temos significados diferentes: o primeiro diz respeito ao
6rgdo que protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é
o termo popular para um tipo especifico de fruto.

Flexdo de niimero

No portugués, é possivel que o substantivo esteja no singu-
lar, usado para designar apenas uma Unica coisa, pessoa, lugar
(Ex: bola; escada; casa) ou no plural, usado para designar maiores
quantidades (Ex: bolas; escadas; casas) — sendo este Ultimo repre-
sentado, geralmente, com o acréscimo da letra S ao final da palavra.

Ha, também, casos em que o substantivo ndo se altera, de
modo que o plural ou singular devem estar marcados a partir do
contexto, pelo uso do artigo adequado (Ex: o Idpis / os Idpis).

Variagao de grau

Usada para marcar diferenca na grandeza de um determinado
substantivo, a varia¢do de grau pode ser classificada em aumenta-
tivo e diminutivo.

Quando acompanhados de um substantivo que indica grandeza
ou pequenez, é considerado analitico (Ex: menino grande / menino
pequeno).

Quando acrescentados sufixos indicadores de aumento ou di-
minuicdo, é considerado sintético (Ex: menindo / menininho).

Novo Acordo Ortografico

De acordo com o Novo Acordo Ortografico da Lingua Portugue-
sa, as letras maiusculas devem ser usadas em nomes proprios de
pessoas, lugares (cidades, estados, paises, rios), animais, acidentes
geograficos, instituicGes, entidades, nomes astrondmicos, de festas
e festividades, em titulos de periddicos e em siglas, simbolos ou
abreviaturas.

Ja as letras minusculas podem ser usadas em dias de semana,
meses, estagdes do ano e em pontos cardeais.

Existem, ainda, casos em que o uso de maitscula ou mintscula
é facultativo, como em titulo de livros, nomes de areas do saber,
disciplinas e matérias, palavras ligadas a alguma religido e em pala-
vras de categorizagdo.

LINGUA PORTUGUESA

Adjetivo

Os adjetivos podem ser simples (vermelho) ou compostos (mal-
-educado); primitivos (alegre) ou derivados (tristonho). Eles podem
flexionar entre o feminino (estudiosa) e o masculino (engragado), e
o singular (bonito) e o plural (bonitos).

Ha, também, os adjetivos patrios ou gentilicos, sendo aqueles
que indicam o local de origem de uma pessoa, ou seja, sua naciona-
lidade (brasileiro; mineiro).

E possivel, ainda, que existam locu¢des adjetivas, isto é, conjun-
to de duas ou mais palavras usadas para caracterizar o substantivo.
Sdo formadas, em sua maioria, pela preposicdo DE + substantivo:

e de crianga = infantil

e de mde = maternal

e de cabelo = capilar

Variagdo de grau

Os adjetivos podem se encontrar em grau normal (sem énfa-
ses), ou com intensidade, classificando-se entre comparativo e su-
perlativo.

e Normal: A Bruna é inteligente.

e Comparativo de superioridade: A Bruna é mais inteligente
que o Lucas.

e Comparativo de inferioridade: O Gustavo é menos inteligente
que a Bruna.

e Comparativo de igualdade: A Bruna é tdo inteligente quanto
a Maria.

e Superlativo relativo de superioridade: A Bruna é a mais inte-
ligente da turma.

e Superlativo relativo de inferioridade: O Gustavo é o menos
inteligente da turma.

e Superlativo absoluto analitico: A Bruna é muito inteligente.

e Superlativo absoluto sintético: A Bruna é inteligentissima.

Adjetivos de relagao

Sdo chamados adjetivos de relagdo aqueles que ndo podem so-
frer variagdo de grau, uma vez que possui valor semantico objetivo,
isto é, ndo depende de uma impressdo pessoal (subjetiva). Além
disso, eles aparecem apds o substantivo, sendo formados por sufi-
xa¢do de um substantivo (Ex: vinho do Chile = vinho chileno).




MATEMATICA

NUMEROS RADICAIS: OPERACOES - SIMPLIFICACAO, PROPRIEDADE - RACIONALIZAGAO DE
DENOMINADORES;CONJUNTO DE NUMEROS REAIS; OPERACOES; EXPRESSOES FRACIONARIAS - OPERACOES -
SIMPLIFICACAO;OPERACAO COM NUMEROS INTEIROS E FRACIONARIOS

Conjunto dos numeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros € a reunido do conjunto dos niumeros naturais N ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-

tos dos nuUmeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N esta contido em Z)

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

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
e Mddulo: distancia ou afastamento desse nimero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O mddulo de

qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

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

| [ ' | POSITIVOS
S5 -4 3 2 1 0 +1 +2 +3+4 45 +6 +7 48

NEGATIVOS

4 unidades 4 unidades

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 mddulo do dividendo
pelo mdédulo do divisor.

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo 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.

MATEMATICA

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

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:

S3do 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=12livrosde 3 cm

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

Resposta: D

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

—Toda poténcia de base positiva é 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 niimeros racionais — Q m

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma ,,
onde m e n sdao 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:
SiMBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos numeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos numeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos nimeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos numeros racionais nao positivos
*e- Q*_ Conjunto dos nimeros racionais negativos

Representagdo decimal
Podemos representar um numero racional, escrito na forma de fragdo, em niumero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:

12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um nimero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2

22) 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 niumeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

i |:|,|444_” ] *0313131... %

Periodo: 4 {1 alyarismo} Paroda: 31 (2 algatisrnos) PEEEEEE;EBE?E... (3 algarismos)
4 31

0444 =2 0313131 = — 278
9 99 0,2TE2TE20E. = @

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragcdo 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 n&o se repete.




MATEMATICA

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

P —
0,53_3’33... = 583-58 =525 =525:75 =7
Parte nao 9\9,9} 900 900 N 75 12

Simplificando

periodica :
— . 2 algarismos
laarlsm Periodo 7Er0%
algarismos o 1

) 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.

Ndmeros que ndo se /\.

b)

6.37777... = 637-63 574
. T 90— 90
Periodoiguala 7 ._l —* 1 algarismo que ndo se repete depois
1 algarismo-> 1 nove da virgula -> 1 zero

574
Gﬁ — temos wma fracio mista, tranformando —a — (6.90 + 34) = 574, logo : 20

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 express3o abaixo

Obtém-se: 1'3333"""2 :
15+

(A) %

(B)1

(C) 3/2

(D)2

(E)3
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CULTURA GERAL (NACIONAL E INTERNACIONAL);

— Estrutura do governo brasileiro

O Brasil é um Republica Federativa Presidencialista formada
pela Unido e por estados e municipios, nos quais o exercicio do
poder se atribui a 6rgdos independentes. Esse sistema federal
permite que o governo central represente as vdrias entidades
territoriais que possuem interesses em comum: relagdes exteriores,
defesa, comunicagdes, etc. Ao mesmo tempo, permite que essas
entidades mantenham suas préprias identidades, leis e planos de
acdo. Os estados possuem autonomia politica.

O chefe de Estado é eleito pela populagdo, mantendo-se
no poder por um periodo de quatro anos e tendo direito a se
recandidatar uma vez. As fun¢des tanto de chefe de Estado como
de chefe de Governo sdo exercidas pelo Presidente da Republica.

O Presidente da Republica é também o chefe maximo do
Poder Executivo, ja que o Brasil adota o regime presidencialista.
O Presidente exerce o comando supremo das For¢as Armadas do
pais e tem o dever de sustentar a independéncia e a integridade
do Brasil.

O Poder Executivo Federal é formado por orgdos de
administracdo direta — como os ministérios — e indireta, como
empresas publicas — coloca programas de governo em pratica ou na
prestacdo de servigo publico.

O Executivo age junto ao Poder Legislativo ao participar
da elaboragdo das leis e sancionando ou vetando projetos. Em
situacGes de urgéncia, o Executivo adota medidas provisorias e
propde emendas a Constituigdo, projetos de leis complementares
e ordinarias e leis delegadas.

E o Vice-Presidente da Republica que substitui o Presidente
em caso de impedimento ou caso o cargo se torne vago. O Vice-
Presidente deve auxiliar o Presidente sempre que for convocado
para realizar missGes especiais. Ja os ministros auxiliam o Presidente
na diregdo superior da administragdo federal.

No Executivo Estadual, o chefe supremo é o governador do
estado. Ele tem sob seu comando secretdrios e auxiliares diretos.
O governador representa sua Unidade Federativa junto ao Estado
brasileiro e aos demais estados. Além disso, o governador coordena
as relagdes juridicas, politicas e administrativas de seu estado e
defende sua autonomia.

O chefe do Poder Executivo Municipal é o prefeito. Ele precisa
ter, no minimo, 18 anos de idade e é eleito para exercer um
mandato de quatro anos. O prefeito possui atribui¢cdes politicas e
administrativas, que se expressam no planejamento de atividades,
obras e servigos municipais.

O prefeito pode apresentar, sancionar, promulgar e vetar
proposicoes e projetos de lei. Todo ano, o Executivo Municipal
elabora a proposta orgamentaria, que é submetida a Camara dos
Vereadores.
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De acordo com a Constituicdo Federal e as constituicGes
estaduais, os municipios gozam de autonomia. Todo municipio é
regido por uma Lei Organica, aprovada por dois tercos dos membros
da Camara Municipal.

O sistema brasileiro é multipartidario: permite a formagdo legal
de varios partidos politicos.

— As Configuragdes do Mundo Contemporaneo*

A geopolitica mundial tem sofrido grandes modificacdes
nos ultimos 30 anos. A partir da década de 1980, as sucessivas
dissolugdes dos regimes socialistas na Europa, marcadas pela
queda do Muro de Berlim em 1989 e o enfraquecimento do império
soviético, demonstraram que a configuragdo das relagdes politicas
internacionais pos-Segunda Guerra estava prestes a se reestruturar.
Em 1991, a Unido Soviética, pais que idealizou um projeto
politico-econdmico de oposicao ao dominio ocidental capitalista,
ndao conseguiu resistir as pressdes internas relacionadas ao
multiculturalismo e a fragilidade de sua economia. Sua decadéncia
decretou o fim da Ordem da Guerra Fria e o inicio da Nova Ordem
Mundial, liderada pelos Estados Unidos e com uma estrutura
baseada no conflito Norte-Sul: a interdependéncia entre os paises
desenvolvidos e os paises subdesenvolvidos.

A Nova Ordem estd vinculada aos interesses dos Estados
Unidos. Detentor da maior economia mundial, o pais desenvolveu
durante a Guerra Fria todo um arcabougo técnico para aumentar
a sua influéncia econémica, cultural e militar ao redor do globo.
Por outro lado, a Europa apostou na formagdo de um bloco
econbmico bastante ambicioso, a Unido Europeia, que envolve
relagdes econdmicas e politicas em torno do ideal de solidariedade
e crescimento em conjunto. Com a adogdo do Euro, no ano de 2002,
o bloco atingiu o maior dos seus objetivos de integragdo regional,
criando instituicdes para gerenciar esse modelo de organizagdo
politica. Na composi¢do do eixo dos paises desenvolvidos esta
o Japdo, pais que conta com alto grau de desenvolvimento
tecnoldgico, mas que esta atravessando muitas dificuldades
econdmicas desde o inicio da Nova Ordem Mundial, principalmente
pelo baixo crescimento econdmico acumulado e o envelhecimento
de sua populagdo.

Todas essas transformacgOes recentes nos direcionam para
a seguinte reflexdo: apds duas grandes guerras, a Pax Americana
estruturada ao final da 2? Guerra Mundial pode estar passando por
um processo de desconstrugdao?

A crise econd6mica mundial expde a fragilidade momentanea
da economia norte-americana. Além do carater conjuntural, as
dificuldades econémicas dos EUA ndo representam uma decadéncia
de sua ideologia, que continua fortalecida, muito menos do seu
poder e eficiéncia militar.

1 SILVA, Julio César Ldzaro da. “As Configuragbes do Mundo Contem-
pordneo”; Brasil Escola. Disponivel em: https.//brasilescola.uol.com.
br/geografia/configuracoes-do-mundo-contemporaneo.htm. Acesso

em 24 de margo de 2020.




Nenhum outro Estado-Nagdo emerge como redefinidor
de valores e nem sequer existem candidatos para esse posto
(desconsiderando as bravatas expressas por lideres como o
presidente venezuelano Hugo Chdvez ou o iraniano Mahmoud
Ahmadinejad).

— Nova Ordem Mundial?

A Nova Ordem Mundial ou Nova Ordem Geopolitica Mundial,
significa o plano geopolitico internacional das correlagGes de poder
e forca entre os Estados Nacionais apds o final da Guerra Fria.

Com a queda do Muro de Berlim, em 1989, e o esfacelamento
da Unido Soviética, em 1991, o mundo se viu diante de uma
nova configuragdo politica. A soberania dos Estados Unidos e do
capitalismo se estendeu por praticamente todo o mundo e a OTAN
(Organizagdo do Tratado do Atldntico Norte) se consolidou como o
maior e mais poderoso tratado militar internacional. O planeta, que
antes se encontrava na denominada “Ordem Bipolar” da Guerra
Fria, passou a buscar um novo termo para designar o novo plano
politico.

A primeira expressdo que pode ser designada para definir
a Nova Ordem Mundial é a unipolaridade, uma vez que, sob o
ponto de vista militar, os EUA se tornaram soberanos diante da
impossibilidade de qualquer outro pais rivalizar com os norte-
americanos nesse quesito.

A segunda expressao utilizada é a multipolaridade, pois, apds
o término da Guerra Fria, o poderio militar ndo era mais o critério
principal a ser estabelecido para determinar a potencialidade global
de um Estado Nacional, mas sim o poderio econémico. Nesse plano,
novas frentes emergiram para rivalizar com os EUA, a saber: o Japao
e a Unido Europeia, em um primeiro momento, e a China em um
segundo momento, sobretudo a partir do final da década de 2000.

Por fim, temos uma terceira proposta, mais consensual: a
unimultipolaridade. Tal expressdo é utilizada para designar o duplo
carater da ordem de poder global: “uni” para designar a supremacia
militar e politica dos EUA e “multi” para designar os multiplos
centros de poder econémico.

Mudangas na hierarquia internacional

Outra mudancga acarretada pela emergéncia da Nova Ordem
Mundial foi a necessidade da reclassificagdo da hierarquia entre os
Estados nacionais. Antigamente, costumava-se classificar os paises
em 12 mundo (paises capitalistas desenvolvidos), 22 mundo (paises
socialistas desenvolvidos) e 32 mundo (paises subdesenvolvidos e
emergentes). Com o fim do segundo mundo, uma nova divisdo foi
elaborada.

A partir de entdo, divide-se o mundo em paises do Norte
(desenvolvidos) e paises do Sul (subdesenvolvidos), estabelecendo
uma linha imaginaria que ndo obedece inteiramente a divisdo
norte-sul cartografica.

2 PENA, Rodolfo F. Alves. “Nova Ordem Mundial”; Brasil Escola. Dispo-
nivel em: https://brasilescola.uol.com.br/geografia/nova-ordem-mun-
dial.htm. Acesso em 24 de margo de 2020.

CONHECIMENTO GERAIS

AMERICA LATINA
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Mapa com a divis3o norte-sul & a drea de influéncia dos principais centros de poder

E possivel perceber, no mapa acima, que a divisdo entre norte
e sul ndo corresponde a divisdo estabelecida usualmente pela Linha
do Equador, uma vez que os critérios utilizados para essa divisdo
sdo econOmicos, e ndo cartograficos. Percebe-se que alguns paises
do hemisfério norte (como os Estados do Oriente Médio, a india,
o México e a China) encontram-se nos paises do Sul, enquanto
os paises do hemisfério sul (como Australia e Nova Zelandia), por
se tratarem de economias mais desenvolvidas, encontram-se nos
paises do Norte.

No mapa anterior também podemos visualizar as areas de
influéncia politica dos principais atores econémicos mundiais. Vale
lembrar, porém, que a area de influéncia dos EUA pode se estender
para além da divisdo estabelecida, uma vez que sua politica externa,
muitas vezes, atua nas mais diversas dreas do mundo, com destaque
para algumas regides do Oriente Médio.

Regionalizagcdo socioeconémica do espago mundial®

Existem diversas formas de se regionalizar o espago geografico,
haja vista que as regides nada mais sdao do que as classificagdes
observadas pelo intelecto humano sobre o espago geografico.
Assim, existem regides adotadas subjetivamente pelas pessoas no
meio cotidiano e regies elaboradas a partir de critérios cientificos,
que obedecem a pré-requisitos e conceitos de ordem natural ou
social.

A regionalizagdo socioecondmica do espago mundial é, pois,
uma forma de realizar uma divisdo entre os diferentes paises
com base no nivel de desenvolvimento no dmbito do capitalismo
contemporaneo. Basicamente, trata-se de uma atualiza¢do da
chamada “Teoria dos Mundos”, que regionalizava o planeta com
base em paises de primeiro mundo (capitalistas desenvolvidos),
segundo mundo (de economia planificada ou “socialistas”) e
terceiro mundo (capitalistas subdesenvolvidos). No caso da
regionalizacdo socioeconémica, considera-se apenas a existéncia do
primeiro e terceiro mundos, haja vista que a perspectiva socialista
ou planificada ndo possui mais abertura no plano internacional
apods a queda do Muro de Berlim.

Essa regionalizagdo classifica os paises em dois principais
grupos: de um lado, os paises do norte desenvolvido; de outro,
os paises do sul subdesenvolvido. Por isso, muitos chamam essa
divisdo de regionalizagdo norte-sul.
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3 PENA, Rodolfo F. Alves. “Regionalizagdo socioeconémica do espago
mundial”; Brasil Escola. Disponivel em: https://brasilescola.uol.com.
br/geografia/regionalizacao-socioeconomica-espaco-mundial.htm.
Acesso em 23 de margo de 2020.
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Posto isso, considera-se que a maior parte dos paises ricos encontra-se situada nas terras emersas posicionadas mais ao norte do
globo, enquanto os paises pobres estdo majoritariamente no sul. No entanto, essa divisdo ndo segue a risca a delimitacao cartogréfica do
planeta, havendo aqueles paises centrais no hemisfério sul, como é o caso da Australia, e paises periféricos no hemisfério norte, a exemplo
da China.

Observe a imagem a seguir:

PAISES DO SUL

Representacio da divisao dos paises com base em critérios soCiceconcmicos

Entender a dindmica do espago mundial, mesmo que em uma perspectiva especifica, € uma tarefa bastante complicada, de forma que
as generalizagGes tendem ao erro. No entanto, a regionalizagdo norte-sul é importante no sentido de nos dar uma orientagdo geral sobre
o nivel de desenvolvimento social e econdmico dos paises e das populagbes nas diferentes partes do planeta. Assim, constréi-se uma base
sobre a qual é possivel nos aprofundarmos em termos de estudos e conhecimentos para melhor caracterizar as relages socioespaciais no
plano politico e econémico internacional.

— Globalizagao*

A globalizagdo é um dos termos mais frequentemente empregados para descrever a atual conjuntura do sistema capitalista e sua
consolidagdo no mundo. Na pratica, ela é vista como a total ou parcial integragdo entre as diferentes localidades do planeta e a maior
instrumentalizagdo proporcionada pelos sistemas de comunicagao e transporte.

O conceito de globalizagdo é dado por diferentes maneiras conforme os mais diversos autores em Geografia, Ciéncias Sociais, Economia,
Filosofia e Histdria que se pautaram em seu estudo. Em uma tentativa de sintese, podemos dizer que a globaliza¢gdo é entendida como
a integragdo com maior intensidade das relagdes socioespaciais em escala mundial, instrumentalizada pela conexdo entre as diferentes
partes do globo terrestre.

O avanco realizado nos sistemas de comunicagdo e transporte, responsavel pelo avanco e consolidacdo da globalizagdo atual,
propiciou uma integragdo que aconteceu de tal forma que tornou comum a expressdo “aldeia global”. O termo “aldeia” faz referéncia a
algo pequeno, onde todas as coisas estdo proximas umas das outras, o que remete a ideia de que a integragdo mundial no meio técnico-
informacional tornou o planeta metaforicamente menor.

Caracteristicas da globalizagdo/aspectos positivos e negativos

Uma das caracteristicas da globalizacdo é o fato de ela se manifestar nos mais diversos campos que sustentam e compdem a sociedade:
cultura, espaco geografico, educagdo, politica, direitos humanos, satude e, principalmente, a economia. Dessa forma, quando uma pratica
cultural chinesa é vivenciada nos Estados Unidos ou quando uma manifestagao tradicional africana é revivida no Brasil, temos a evidéncia
de como as sociedades integram suas culturas, influenciando-se mutuamente.

Existem muitos autores que apontam os problemas e os aspectos negativos da globalizagdo, embora existam muitas polémicas e
discordancias no cerne desse debate. De toda forma, considera-se que o principal entre os problemas da globalizagdo é uma eventual
desigualdade social por ela proporcionada, em que o poder e a renda encontram-se em maior parte concentrados nas maos de uma
minoria, o que atrela a questdo as contradi¢cdes do capitalismo.

4 https://brasilescola.uol.com.br/geografia/globalizacao.htm Acessado em 23.03.2020
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Além disso, acusa-se a globalizagdo de proporcionar uma
desigual forma de comunicagdo entre os diferentes territérios,
em que culturas, valores morais, principios educacionais e outros
sdo reproduzidos obedecendo a uma ideologia dominante. Nesse
sentido, forma-se, segundo essas opinides, uma hegemonia em que
os principais centros de poder exercem um controle ou uma maior
influéncia sobre as regies economicamente menos favorecidas,
obliterando, assim, suas matrizes tradicionais.

Entre os aspectos positivos da globalizagdo, é comum citar os
avangos proporcionados pela evolu¢do dos meios tecnoldgicos,
bem como a maior difusdo de conhecimento. Assim, por exemplo,
se a cura para uma doenga grave é descoberta no Japao, ela é
rapidamente difundida (a depender do contexto social e econémico)
para as diferentes partes do planeta. Outros pontos considerados
vantajosos da globalizagdo é a maior difusdo comercial e também
de investimentos, entre diversos outros fatores.

E claro que o que pode ser considerado como vantagem ou
desvantagem da globalizacdo depende da abordagem realizada e
também, de certa forma, da ideologia empregada em sua analise.
Ndo é objetivo, portanto, deste texto entrar no mérito da discussdo
em dizer se esse processo € benéfico ou prejudicial para a sociedade
e para o planeta.

Efeitos da Globalizagao

Existem varios elementos que podem ser considerados como
consequéncias da globalizagdo no mundo. Uma das evidéncias mais
emblematicas é a configuragdo do espago geografico internacional
em redes, sejam elas de transporte, de comunicagdo, de cidades, de
trocas comerciais ou de capitais especulativos. Elas formam-se por
pontos fixos — sendo algumas mais preponderantes que outras — e
pelos fluxos desenvolvidos entre esses diferentes pontos.

Outro aspecto que merece destaque é a expansdo das
empresas multinacionais, também chamadas de transnacionais ou
empresas globais. Muitas delas abandonam seus paises de origem
ou, simplesmente, expandem suas atividades em dire¢do aos mais
diversos locais em busca de um maior mercado consumidor, de
isencdo de impostos, de evitar tarifas alfandegarias e de angariar
um menor custo com mao de obra e matérias-primas. O processo
de expansdo dessas empresas globais e suas industrias reverberou
no avanco da industrializagdo e da urbaniza¢do em diversos paises
subdesenvolvidos e emergentes, incluindo o Brasil.

A globalizagdo é, portanto, um tema complexo, com
incontdveis aspectos e caracteristicas. Sua manifestacdo ndo pode
ser considerada linear, de forma a ser mais ou menos intensa
a depender da regido onde ela se estabelece, ganhando novos
contornos e caracteristicas. Podemos dizer, assim, que o mundo
vive uma ampla e cadtica inter-relagdo entre o local e o global.

— Movimentos culturais

O século XX foi prédigo em revelar ao mundo o quanto a
cultura pode influenciar a politica e a sociedade. Aqui destacaremos
a década de 1960, quando a cultura pop e a mass media passaram
a ser predominantes em varios campos, refletindo e, as vezes,
até agindo diretamente sobre os acontecimentos politicos. Nesse
sentido, a musica popular ocupou um lugar fundamental: os
Beatles, Jimi Hendrix, Bob Dylan, Chico Buarque, Geraldo Vandré e
Caetano Veloso sdo poucos exemplos diante de centenas de artistas
cujas obras se misturaram as discussGes e agdes politicas daquela
década.

CONHECIMENTO GERAIS
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Tropicdlia

No Brasil, a Tropicélia (1967) foi considerada um “movimento”
(embora haja controvérsias quanto a isso, devido a seu carater ndo
programatico e ndo organizado) que reuniu diversas producdes nas
areas da musica, cinema, jornalismo, teatro e artes plasticas no fim
da década de 1960. As produc¢des do Tropicalismo, — como também
é conhecido aquele momento de agita¢do cultural — colocaram
em interagdo elementos nacionais e internacionais da cultura,
fazendo convergir, por exemplo, Luiz Gonzaga e Rolling Stones
como influéncias. Este tipo de atitude foi uma novidade pra época,
pois rompia com certa ldgica nacionalista de alguns compositores.
Geraldo Vandré, por exemplo, recusava veementemente a
contaminagdo da nossa musica pelo pop e suas guitarras elétricas. O
procedimento tropicalista de misturar universos opostos — nacional/
internacional, baixa/alta cultura, tradicional/moderno, etc. —
inquietava tanto setores da esquerda quanto da direita no Brasil,
gue viam os artistas ora como alienados ora como subversivos.

Deste modo, os musicos tropicalistas repensaram a concepgao
de Brasil e de MPB. Os artistas escolheram certos elementos locais
do que seria a nossa tradi¢gdo, mostrando-se abertos as novidades
da musica pop e a outras informagdes internacionais. A ideia de
povo, categoria importante do projeto nacional-popular que
permeou a primeira gera¢do de musicos da MPB (Chico Buarque,
Edu Lobo, Carlos Lyra, entre outros), foi substituida por imagens
mais fragmentadas e associadas a cultura de massa. Ao propor
uma solugdo ao conflito entre nacionalismo e estrangeirismo
na musica popular brasileira, questionando os fundamentos
nacionais e populares da MPB, o tropicalismo provocou tensdes
cuja conjuntura, em 1968, foi de fato a radicalizacdo de debates
estéticos e ideoldgicos, que incidiam sobre o campo politico.

Caetano Veloso e Gilberto Gil foram os principais compositores
daquele periodo, em que também se destacaram Tom Zé, Os
Mutantes e o arranjador Rogério Duprat. ProdugGes culturais
emblematicas foram a instalagdo Tropicalia, de Helio Oiticica,
no Museu de Arte Moderna do Rio de Janeiro; o filme Terra em
Transe, de Glauber Rocha; a encenagdo de O Rei da Vela, de Oswald
de Andrade, dirigido por José Celso Martinez Corréa; as musicas
“Alegria, Alegria” e “Tropicdlia”, de Caetano Veloso e “Domingo
no Parque”, de Gilberto Gil. Em 1967, o poeta concreto Augusto
de Campos, muito préximo aqueles compositores, examinou a
“intercomunicabilidade universal”, argumentando que:

“o0s novos meios de comunicagdo de massa, jornais e revistas,
rddio e televisdo, tém suas grandes matrizes nas metropoles, de
cujas “centrais” se irradiam as informagdes para milhares de pessoas
de regibes cada vez mais numerosas. A intercomunicabilidade
universal é cada vez mais intensa e mais dificil de conter, de tal sorte
que é literalmente impossivel a um cidaddo qualquer viver a sua
vida didria sem se defrontar a cada passo com o Vietnd, os Beatles,
as greves, 007, a lua, Méo ou o Papa. Por isso mesmo é inutil
preconizar uma impermeabilidade nacionalistica aos movimentos,
modas e manias de massa que fluem e refluem de todas as partes
para todas as partes.”

(Augusto de Campos In O Balango da Bossa. Ed. Perspectiva,
2005:60).

O periodo tropicalista convergiu com a contracultura e com as
revoltas e manifesta¢Ges de 1968, data simbdlica da valorizagdo da
diferenca, da singularidade e da alteridade na arena politica.
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CONCEITOS DE INTERNET/INTRANET.CONCEITOS
BASICOS E MODOS DE UTILIZAGAO DE TECNOLOGIAS,
FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PROCEDIMENTOS
ASSOCIADOS A INTERNET/INTRANET: FERRAMENTAS
E APLICATIVOS COMERCIAIS DE NAVEGAGAO

Tipos de rede de computadores

e LAN: Rele Local, abrange somente um perimetro definido.

Exemplos: casa, escritdrio, etc.

LAN
Rede Local

e MAN: Rede Metropolitana, abrange uma cidade, por exem-

plo.

LAN
(Local Area Network)

REDE METROPOLITANA

LAN
(Local Area Network)

LAN
(Local Area Network)

N
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e WAN: E uma rede com grande abrangéncia fisica, maior que
a MAN, Estado, Pais; podemos citar até a INTERNET para entender-
mos o conceito.

_SERVIDORES

.....

Navegagao e navegadores da Internet

e Internet

E conhecida como a rede das redes. A internet é uma colecdo
global de computadores, celulares e outros dispositivos que se co-
municam.

e Procedimentos de Internet e intranet

Através desta conexdo, usuarios podem ter acesso a diversas
informagdes, para trabalho, laser, bem como para trocar mensa-
gens, compartilhar dados, programas, baixar documentos (down-
load), etc.
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e Sites
Uma colecdo de paginas associadas a um endereco www. é chamada web site. Através de navegadores, conseguimos acessar web
sites para operagdes diversas.

e@\e g ol 2 i ¢ | Mg  Gorno el orme. || B X2

govb

Grgis doGovemo  Aceso 2 nomagdo  Legkla sttt AcsGOVER "

Governo do Brasil

O Internet Explorer é um navegador desenvolvido pela Microsoft, no qual podemos acessar sites variados. E um navegador simplifi-
cado com muitos recursos novos.

Dentro deste ambiente temos:

— Funcdes de controle de privacidade: Trata-se de fun¢des que protegem e controlam seus dados pessoais coletados por sites;

— Barra de pesquisas: Esta barra permite que digitemos um endereco do site desejado. Na figura temos como exemplo: https://www.
gov.br/pt-br/

— Guias de navegacdo: Sdo guias separadas por sites aberto. No exemplo temos duas guias sendo que a do site https://www.gov.br/
pt-br/ esta aberta.

— Favoritos: Sdo pastas onde guardamos nossos sites favoritos

— Ferramentas: Permitem realizar diversas fungdes tais como: imprimir, acessar o histérico de navegacdo, configuracGes, dentre ou-
tras.

Desta forma o Internet Explorer 11, torna a navegagao da internet muito mais agradavel, com textos, elementos graficos e videos que
possibilitam ricas experiéncias para os usuarios.

e Caracteristicas e componentes da janela principal do Internet Explorer

1 2 3 4
|2 hitps://www.ibge.gov.br/ Hﬁ - @ & || 9 IBGE | Portal do IBGE | IBGE B MSN | Hotmail, Noticias, Famo... | |
=] >6 ABA1 ABA2
E&3 BrasL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!  Participe  Acesso dinformagio  Legislagio  Canais A
f A |
.." Institucional  Préximas Divulgacses Biblioteca Respondendo $E  Busc a

Irstitata Basiseo ds Geoqrafia a Estalltes

Area de Exibigao

Estatisticas v Geociéncias v Cidades e Estados Agéncia de Nof Nossos sites Acesso a Informagao

P - Inflagdo » PIB» Desemprego »
opulagio » - ) :
IPCA | Menssl SCNT | Acumolado 4 rimestres PNAD Continua
BIAECEF: 0,24% O # 133% >
sumaca ago 2020 2°wi2020 2°1ri 2020

+ Outros indicadores
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Area para exibicio da pagina

A primeira vista notamos uma grande area disponivel para visualizacdo, além de percebemos que a barra de ferramentas fica automa-
ticamente desativada, possibilitando uma maior area de exibigdo.

Vamos destacar alguns pontos segundo as indica¢des da figura:

1. Voltar/Avancar pagina

Como o préprio nome diz, clicando neste botdo voltamos pagina visitada anteriormente;

2. Barra de Enderecos
Esta é a area principal, onde digitamos o endereco da pagina procurada;
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3. icones para manipulacdo do endereco da URL
Estes icones sdo pesquisar, atualizar ou fechar, dependendo da
situacdo pode aparecer fechar ou atualizar.

4. Abas de Conteudo
Sdo mostradas as abas das paginas carregadas.

5. Pagina Inicial, favoritos, ferramentas, comentarios

6. ‘1’5 Adicionar a barra de favoritos

Mozila Firefox

Vamos falar agora do funcionamento geral do Firefox, objeto
de nosso estudo:

@ Novaaba 4

e o
1 2 3

G Pesa

12 sites preferides v
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com o seu e-mail de cadastro. E lembre-se: ao utilizar um computa-
dor publico sempre desative a sincronizagdo para manter seus da-
dos seguros apds o uso.

Google Chrome

O Chrome é o navegador mais popular atualmente e disponi-
biliza inimeras fungdes que, por serem otimas, foram implementa-
das por concorrentes.

Vejamos:

e Sobre as abas

No Chrome temos o conceito de abas que sdo conhecidas tam-
bém como guias. No exemplo abaixo temos uma aba aberta, se qui-
sermos abrir outra para digitar ou localizar outro site, temos o sinal
(+).

A barra de enderecos é o local em que se digita o link da pagina
visitada. Uma outra fungdo desta barra é a de busca, sendo que ao
digitar palavras-chave na barra, o mecanismo de busca do Google é
acionado e exibe os resultados.

n

C G Pesquisarno Coogle ou digitarURL 4

Vejamos de acordo com os simbolos da imagem: 123

1 & Botdo Voltar uma pagina

2 = Botdo avangar uma pagina Go

3 c Botdo atualizar a pagina

@ Pesquise no Google ou digite um URL
4 ‘Q‘ Voltar para a pagina inicial do Firefox
5 Barra de Enderecos
Vejamos de acordo com os simbolos da imagem:
6 [\ Ver histéricos e favoritos
- - 1 Botdo Voltar uma pagina
7 ED Mostra um painel sobre os favoritos (Barra,
Menu e outros) 2 Botdo avancar uma pagina
3 @ Sincronizagdo com a conta FireFox (Vamos
detalhar adiante) 3 (¥ | Botdo atualizar a pagina
— 7. ~ L
9 = Mostra menu de contexto com varias opgdes 4 7 | Barrade Enderego.
- . 5 Adicionar Favoritos

— Sincronizacgdo Firefox: Ato de guardar seus dados pessoais na W
internet, ficando assim disponiveis em qualquer lugar. Seus dados 6 © | Usuario Atual
como: Favoritos, histdricos, Enderegos, senhas armazenadas, etc., - -
sempre estardo disponiveis em qualquer lugar, basta estar logado 7 . Exibe um menu de contexto que iremos relatar

* seguir.
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O que vimos até aqui, sdo opgdes que ja estamos acostuma-
dos ao navegar na Internet, mesmo estando no Ubuntu, percebe-
mos que o Chrome é o mesmo navegador, apenas esta instalado
em outro sistema operacional. Como o Chrome é o mais comum
atualmente, a seguir conferimos um pouco mais sobre suas funcio-
nalidades.

e Favoritos

No Chrome ¢é possivel adicionar sites aos favoritos. Para adi-
cionar uma pagina aos favoritos, clique na estrela que fica a direita
da barra de enderecos, digite um nome ou mantenha o sugerido, e
pronto.

Por padrdo, o Chrome salva seus sites favoritos na Barra de Fa-
voritos, mas vocé pode criar pastas para organizar melhor sua lista.
Para remové-lo, basta clicar em excluir.

Mova guia ®
c (el

Multi-layer colares... [ Sofé Cante Naturall..

Barra de Favoritos

e Historico

O Histérico no Chrome funciona de maneira semelhante ao
Firefox. Ele armazena os enderecos dos sites visitados e, para aces-
sa-lo, podemos clicar em Histérico no menu, ou utilizar atalho do
teclado Ctrl + H. Neste caso o histdrico ird abrir em uma nova aba,
onde podemos pesquisa-lo por parte do nome do site ou mesmo
dia a dia se preferir.

= Histdrico Q

Hoje - sexta-feira, 4 de junho de 2021

O 1238 Instagram  www.instagram.com

O 1238 @) Facebook www.facebook.com
|

O 1243 O (27) YouTube www.youtube.com
|

O 1227 @ Facebook www.facebook.com
|

O os4s @ (95) Pinterest  br.pinterest.com

N
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e Pesquisar palavras

Muitas vezes ao acessar um determinado site, estamos em
busca de uma palavra ou frase especifica. Neste caso, utilizamos
o atalho do teclado Ctrl + F para abrir uma caixa de texto na qual
podemos digitar parte do que procuramos, e serd localizado.

¢ Salvando Textos e Imagens da Internet
Vamos navegar até a imagem desejada e clicar com o botdo
direito do mouse, em seguida salva-la em uma pasta.

e Downloads

Fazer um download é quando se copia um arquivo de algum
site direto para o seu computador (texto, musicas, filmes etc.). Nes-
te caso, o Chrome possui um item no menu, onde podemos ver o
progresso e os downloads concluidos.

Downloads Q

Hoje

002_INFORMATICA_REDE DE COMPUTADORES_OP.indd X
http://201.182.236.80:5000/fbdownload/002_INFORM2%C3%81TICA_REDE%20DE%2...

Mostrar na pasta

002_INFORMATICA_EXERCICIOS_OP.indd %

http://201.182.236.80:5000/fbdownload/002_INFORMS%C3%81TICA_EXERC%C3%8D..

Mostrar na pasta

001_INFORMATICA_EXERGICIOS_ORindd x

http://201.182.236.80:5000/fbdownload/001_INFORM%C3%81TICA_EXERC%C3%8D..

Mostrar na pasta

e Sincronizagao

Uma nota importante sobre este tema: A sincronizagdo é im-
portante para manter atualizadas nossas operagGes, desta forma,
se por algum motivo trocarmos de computador, nossos dados esta-
rdo disponiveis na sua conta Google.

Por exemplo:

— Favoritos, histdrico, senhas e outras configurages estardo
disponiveis.

— Informagdes do seu perfil sdo salvas na sua Conta do Google.

No canto superior direito, onde esta a imagem com a foto do
usudrio, podemos clicar no 12 item abaixo para ativar e desativar.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Oficial administrativo

TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

Quando se trabalha com pessoas, é preciso ter em mente al-
guns comportamentos e requisitos importantes ndo apenas para
comunicar uma mensagem ao seu publico, mas também para me-
diar, facilitar, agilizar e impactar positivamente a forma como este
recebe a mensagem através de seu emissor.

Muitos fatores impactam a vida de pessoas no atendimento
ao ciente, as experiéncias ruins podem perpetuar a ma reputagdo
de uma corporagdo, mas um bom atendimento atrai e encanta, fa-
cilitando relacionamentos e auxiliando todo e qualquer empreen-
dimento.

Todo tipo de interagdo deve ser pensada e devidamente estu-
dada, antes mesmo de iniciar um primeiro contato com o publico,
pois pequenos detalhes fazem a diferencga, desde a forma como o
colaborador se porta, sua aparéncia fisica, sua diccdo e comunica-
¢do ndo-verbal até a sua atengdo e cortesia, a objetividade de sua
mensagem e a empatia para com o outro.

Comunicabilidade

Comunicamos mensagens todos os dias, a todo momento aos
que estdo ao redor. Seja através das expressoes faciais, dos ges-
tos, de palavras ou de sons. Estas mensagens podem ser emitidas
e transmitidas de maneira intencional ou ndo-intencional, pois é
algo que realizamos naturalmente todos os dias. Pense da seguinte
forma: se alguém estd de testa franzida e sobrancelhas arqueadas,
de expressdo séria e aspera, a mensagem que o individuo trans-
mite, ainda que de forma ndo verbal, assemelha-se as emogdes as
quais correlacionamos aquela expressao facial, raiva, tristeza, preo-
cupacdo, entre outras do mesmo género. Por outro lado, estamos o
tempo todo expressando e comunicando mensagens verbais aque-
les com quem convivemos de forma natural e cotidiana.

A comunicabilidade, porém, diz respeito a uma qualidade co-
municavel, a facilidade de se expressar e transmitir uma mensagem
clara, a fim de que o receptor dela a compreenda. Pode ser entendi-
do como uma otimizagdo do ato de comunicar em que a mensagem
em questdo é realizada de maneira eficaz, correta e rapida.

A forma como as palavras sdo dispostas em uma frase, a ento-
nagdo usada, a dicgdo, a pronuncia das palavras e até o pouco co-
nhecimento de um idioma podem prejudicar a formulagdo de uma
mensagem, que dira a compreensdo desta uma vez que é comuni-
cada ao publico. Um claro exemplo disto é a comunicagdo entre um
falante basico ou intermedidrio de espanhol ou inglés em relagdo a
um falante nativo; é provavel que o primeiro va encontrar dificul-
dade de se comunicar com o segundo ndo apenas por ndao dominar
a lingua, mas por ndo saber como transmitir a mensagem adequa-
damente. O mesmo acontece com o proprio portugués quando ndo
usado de maneira adequada.

Seja na comunicagdo oral (fala), na comunicagdo escrita (tex-
tos, e-mails, chats) ou em termos de comunicagdo acessivel (comu-
nicagdo adequada para surdos, mudos, deficientes etc), a efetiva
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comunicabilidade de uma mensagem estabelece lagos com o publi-
co, o qual se importa com transparéncia e veracidade das informa-
¢Oes, bem como a clareza e concisdo do que recebe.

Apresentagdo

Antes mesmo de apresentar-se diante do publico, o individuo
deve se preparar. Uma presenga marcante pode ter impactos ex-
tremamente positivos na comunicagcdo com possiveis clientes e
colaboradores. A postura fisica, um corpo ereto, diz muito sobre
sua proépria autoestima e confianga, o que influencia diretamente
na imagem da empresa a qual vocé representa. Uma boa aparén-
cia, um bom vestuario, adequado ao tipo de publico e a empresa
em que se trabalha, bem como boa higiene pessoal (cuidados com
cabelos, barba, maquiagem, unhas, halito etc) sdo imprescindiveis
para causar uma boa primeira impressao.

O nome préprio, as credenciais e demais informag&es passadas
pelo publico sdo importantes, mas nao passam de meras formalida-
des se ndo acompanhadas de cortesia, empatia e interesse mutuo.
Aprender o nome do outro, sorrir, ser simpatico e cordial durante
uma apresentacdo entusiasmada é valoroso e pode conquistar o pu-
blico antes mesmo da mensagem principal ser veiculada, o que diz
muito sobre a percepgdo humana sobre o outro. Tratar as pessoas
com respeito é bdsico, mas pode se fazer necessario adequar a sua
linguagem para ndo confundir ou gerar mal entendidos que possam
ser confundidos com ofensas ou depreciagdes; dependendo do am-
biente, girias e expressdes mais informais ndo cabem, em outros, po-
rém, um linguajar mais informal aproxima o individuo de seu publico.

De todo modo, apresentar-se tem a ver com mais do que ape-
nas o “old” inicial. Vai além do aperto de mao, que deve ser firme e
confiante. Vai além do sorriso e de uma boa aparéncia. Diz respeito
a importar-se com o outro a ponto de ser sua melhor versdo e es-
tar em seu melhor estado. Um outro fator de extrema importancia
é a pontualidade, ao chegar com antecedéncia, vocé se apresenta
como um individuo comprometido e sério que se importa com o
tempo disponibilizado pelo outro para ouvi-lo.

Atengao

Ser atento estd ligado a ter olhos para os detalhes e ter ouvidos
abertos para o outro. Prestar atengdo no que o outro diz, oferecer
ajuda, observar a forma como o publico se comunica ou reage dian-
te do que vocé propde é primordial para estabelecer relagdo e até
relacionamento com ele. Um atendente sempre fica em evidencia
e os olhos ou ouvidos se voltam para ele quase que completamente
durante seu trabalho. Sendo assim, olhar nos olhos e demonstrar
interesse no publico, colocando-se em seu lugar e fazendo com que
ele perceba que ele estd sendo compreendido, sdo técnicas que
ajudam o préprio colaborador ou atendente a identificar o que seu
publico espera, deseja, sente e se ele esta ou ndo aberto ao que se
estd comunicando.




Uma boa comunicagdo é feita quando emissor e receptor da
mensagem invertem papéis em diversos momentos, tomando um
o lugar do outro diante da pratica comunicativa. No entanto, duran-
te o atendimento ao publico, é possivel que uma parte seja muito
mais ativa que a outra neste processo. E, porém dever do atenden-
te mediar esta situacdo e tomar posicdo de falante ativo, quando
necessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessida-
des do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucio-
nador de problemas. Estar atento ao andamento da conversa é de
suma importancia.

Cortesia

A cortesia é um atributo de todo homem ou mulher civiliza-
do. E quanto ao termo civilizado, este ndo se propde aqui como
um contraponto ao selvagem, pois até mesmo animais selvagens
sabem agir de forma cortés, mas sim a ideia da educagdo ndo es-
colar, ligada aos bons modos e a forma de se portar. A polidez no
trato, nas palavras e na maneira de pronunciar palavras e opinides,
a amabilidade e a compreensao sdo adjetivos que qualificam um
excelente profissional.

Atender o publico ndo é facil; ouvem-se mil e uma histdrias de
clientes rudes, grosseiros e hostis que fazem funcionarios sairem
chorando diante de tamanha grosseria ou até chorando por conta
da pressdo que pode existir neste trabalho. Deve-se, porém, ter em
mente que ainda que o outro lado, o lado do publico, ndo se porte
de uma maneira adequada, o colaborador reflete a imagem da em-
presa e é responsavel por parte de sua credibilidade. Ao ser cortés,
prestativo, educado e gentil, o individuo se coloca em uma posi¢do
sublime que transpassa confianca capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atengdo, o interesse é expresso durante a comuni-
cagdo com o publico. Um dos elementos cruciais a se atentar em
questdo de interesse sdo as expressoes faciais, elas demonstram
nossas emogdes internas de modo involuntario e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé esta certo, isto é super importante”, uma expressao facial ou
postura que claramente indicam descaso e desinteresse podem de-
nuncia-lo e colocar em jogo a confiabilidade da empresa, deixando
o cliente inseguro diante de suas necessidades, fazendo inclusive
com que ele se questione sobre a importancia do que fala ou sobre
o interesse da empresa diante de seu problema, contesta¢do ou
descontentamento.

O interesse demonstrado pelo cliente ndo deve vir apenas
quando a empresa ou os colaboradores sdo cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamagoes
sdo importantes para a evolugdo da empresa como um todo. De-
monstrar verdadeiro interesse e de fato atentar-se ao publico é um
desafio que vale a pena. Ndo basta conhecer um produto ou um
servigo para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.

Presteza

Ser proativo e prestativo ao realizar um servigo, ainda mais
guando se trata de seres humanos, é uma qualidade louvavel. Tem-
pos de espera muito longos em salas de bate-papo, chats, telefo-
nemas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar
uma ma impressdo de descaso. Servir café, cha, dgua, indicar e
oferecer comodidades dos espacos disponiveis, como banheiros,
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lavadouros, cantinas, entre outros, podem fazer com que o cliente
se sinta a vontade e veja a forma ativa como o atendente se preta
a atende-lo.

Eficiéncia

Trabalhar com eficiéncia significa ser capaz, competente, pro-
dutivo e conseguir bons resultados ou rendimentos de acordo com
o0 esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para
exceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser
pratico na hora de comunicar e transmitir as informagdes, mas pa-
ciente o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tran-
quilo, sabendo que esta em boas maos e pode se expressar hones-
tamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor nimero de recursos possiveis no menor inter-
valo de tempo, com o menor indice de investimento ou dinheiro é
eficiéncia ao maximo. Nem sempre é possivel ticar todas as caixas
e ser cem por cento eficiente, isso por causa da inexperiéncia do
profissional ou porque cada caso é Unico e complexo e o publico
vai se modificando, entretanto, quando se combina, conhecimento,
preparo e experiéncias as chances de se realizar um atendimento
eficiente e agil sdo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerancia de um atendente ird dizer muito
a respeito de sua profissionalidade e sua aptiddo em exercer a
fungdo a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras
pessoas, opiniGes diferentes, insatisfagcdes, problemas pessoais,
temperamento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e
humanos do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas
se comunicam e expressam suas necessidades. Ter em mente que
as diferengas ndo sao impedimentos para realizar uma comunica-
¢do efetiva é o primeiro passo para se tornar um ser humano e um
profissional tolerante e respeitoso.

Ainda que seja dificil se controlar diante de uma afirmagdo
equivocada por parte do cliente, deve-se ter em mente que para
ele esta pode ser a verdade e que ndo se deve perder a paciéncia,
muito menos agir de forma grosseira ao corrigi-lo ou indicar ou-
tras opgdes e alternativas, mas aceitar a realidade. Em muitas em-
presas, adota-se o lema “eu entendo” entre os atendentes como
um exercicio de empatia no atendimento, pois muitas vezes nado
é possivel compreender muito bem o cliente, mas é possivel agir
com tolerancia e aceitar o que o outro diz em prol da paz, evitando
conflitos desnecessarios onde eles se veem iminentes.

Discrigao

Diante das informacgGes trocadas ali entre cliente e atendente,
deve haver respeito. Por vezes, ndo se deve expor todos os proce-
dimentos da empresa ao cliente, pois existem processos que sdo
sigilosos, restritos aos funcionarios e aos colaboradores. Do lado
do publico, por sua vez, também existem informagdes e dados dos
clientes que devem ser sigilados ou resguardados, estabelecendo
uma relagdo de confianga entre empresa e cliente, sendo o aten-
dente o mediador desta relagao.

Conduta

Conduta se refere ao modo de agir, ao comportamento de um
individuo. A maneira como o ser humano se porta, vive e age no
trabalho deve ser adequada as normas, valores e ideias da empre-




sa. Se uma empresa espera que seus funcionarios sejam pontuais e
o funcionario se atrasa para o trabalho todos os dias, sua conduta
ndo esta adequada ao que a empresa espera dele.

A conduta de um colaborador, de um atendente, age como o
espelho da prdpria empresa, pois ele carrega a imagem fisica real
de uma marca, um nome ou um servigo, estes ndo possuem um
rosto, nem emogdes, nem comportamentos, mas o funcionario sim
e por isso ele representa a instituicdo em que trabalha. O cliente
pode ndo fazer distingdo entre uma ma postura de um unico fun-
ciondrio e de toda a empresa, o que pode manchar a sua reputagdo
e fazer com que ela perca clientes diante da sua falta de credibilida-
de, tudo isso pois seu colaborador ndo se portou adequadamente,
ndo agiu de maneira correta, com boas intengdes, com ética e de
forma respeitosa.

Objetividade

Para a comunicagdo entre duas partes ser feita de forma efeti-
va é preciso que ela seja clara e objetiva. Objetividade diz respeito
a comunicar de tal modo que se atinja um alvo, sem rodeios. Esta é
uma caracteristica que deve estar presente durante o atendimento
ao cliente pois guia a comunica¢do em dire¢do a um objetivo.

Pense em um cliente que tem alguma insatisfacdo em relagdo
a um produto vendido por uma empresa. Este cliente, ao ligar para
um SAC (servigo de atendimento ao cliente), por exemplo, deseja
expressar a sua insatisfagdo a empresa ndo para desabafar seu des-
contentamento de forma gratuita, mas a fim de a empresa possa
intervir, compreendendo sua funcdo como solucionadora de pro-
blemas, tendo em mente a necessidade de manter lagos entre a
empresa e o consumidor em prol de suas vendas, de sua reputa¢do
€ seu sucesso.

Neste exemplo, o atendente, por sua vez, deve ter objetividade
enquanto comunica ao publico as opgGes existentes e a disposigdo
da empresa a qual representa em solucionar a questdo, de modo
que ndo restem duvidas por parte do cliente, sem deixar nenhuma
mensagem ambigua, o que pode gerar um grande mal-entendido,
prejudicial para todas as partes. Quantas vezes ndo ouvimos falar
de informagdes erradas ou mal expressadas por parte de atenden-
tes que prejudicaram empresas inteiras? Este tipo de ocorréncia
nao deve acontecer de forma alguma, pois coloca em risco todo um
grupo de profissionais.

— Atendimento ao publico interno e externo, pessoalmente
ou através do telefone

Acompanhamos hoje, o crescimento do consumismo e da tec-
nologia e a exigéncia do consumidor por qualidade, tanto do produ-
to como do atendimento. Com a diversidade de marcas e a disputa
acirrada por clientes as organiza¢des investem em qualidade de
atendimento, na estrutura da empresa e em treinamento de fun-
ciondrios, capacitando-os para que estes possam contribuir com a
evolugdo da instituicdo no mercado de trabalho.

Algumas empresas de grande e pequeno porte apostam no
atendimento como diferencial entre suas concorrentes. Usam ain-
da, os principios do setor de recursos humanos (RH) para auxiliar
na preparagao e qualificagcdao de seus funciondrios dando a eles, a
oportunidade de se capacitar e de crescer na organizagao. O RH
acredita que se houver preparagdo de seus colaborados, tanto in-
ternos como externos havera um bom retorno. Segundo Battestin
(2013), “investir em programas de capacitacdo resulta na melhor
entrega dos colaboradores e prové aos funcionarios preparagdo
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profissional que supra as necessidades estratégicas da organiza-
¢do, fortalecendo a marca, sedimentando a Missao, alcangando a
Visdo.”

O atendimento interno é importante e se torna eficaz por sua
exceléncia em qualidade ao atender seus colaboradores, estes por
sua vez, se sentem parte da empresa, sentem-se peca fundamental
para o bom andamento dos exercicios da organizagao ao qual fa-
zem parte. S3o estes que vao fazer o marketing da empresa crescer
ou ndo, mas para que isto acontega é preciso ter um setor de RH
bem preparado e com o6timo atendimento aos funciondrios, para
saber conversar e deixar o colaborador a vontade para discutir suas
opiniGes e fazer seus questionamentos. Caso contrario, se ndo hou-
ver uma relagdo boa entre o RH e colaborador haverd influéncia
na forma que ele ird atender o cliente externo, que provavelmente
ndo sera positivo, pois a sua motivagdo estara abalada por falta de
gualidade de atendimento interno.

Com o crescimento do consumismo e a existéncia de varias
marcas, o cliente externo procura ndo somente por qualidade
do produto e bom prego, ha uma grande procura por bom aten-
dimento, pois é este atendimento que indicard se o cliente dara
preferéncia ou ndo. Entretanto se sabe também que, além disso,
o cliente quer alguém que possa tirar suas duvidas e auxiliar numa
boa compra.

Qualidade no atendimento interno

Para uma empresa se destacar, nos dias atuais, a qualidade
no atendimento é fundamental, é uma obrigagdo de qualquer em-
presa oferecer servigos de qualidade. O atendimento de qualidade
comega com o atendimento interno, deve-se oferecer um atendi-
mento profissional ao se passar uma informagdo ao outro setor
da empresa deve-se transmitir de forma completa, pois sabemos
atender bem nossos clientes internos teremos um servigo agil, se o
funcionario for ao trabalho de bom humor e motivado, melhorando
o clima de trabalho no setor onde ele atua, podera transmitir uma
boa imagem ao atender os consumidores.

Se ndo houver qualidade no atendimento interno, dificilmente ha-
vera qualidade para o cliente externo, pois uma empresa é constituida
de ciclos de servigos. O servigo que o cliente externo recebe é o reflexo
dos ciclos de servigos praticados internamente, se algum ato do ciclo
de servigos falharem o sistema todo também sera afetado, e com isso,
prejudicara a venda final. (COLUNISTA, 2013, p.s/n)

Todo profissional deve considerar o colega de trabalho como
um cliente. Lembre-se que, quem promove um profissional ndo é
somente o gerente ou a diretoria, mas os colegas de trabalho que
ficam satisfeitos com o atendimento recebido por ele. Os clientes
internos sdo todos aqueles que fazem parte do nosso dia a dia den-
tro do ambiente de trabalho como o diretor da empresa, o gerente,
a recepcionista dentre outros, ou seja, o cliente interno pode ser
aquele ao qual prestamos servicos com produtos e mdo de obra
dentro da prépria instituicdo. Todos os clientes sdo importantes
dentro ou fora de uma corporagdo independentemente se ele é ex-
terno ou interno, por isso, cabe a empresa trata-lo da melhor forma
possivel e criar métodos de qualidade que faga com que o mesmo
esteja por dentro das atividades empresariais, seja na compra de
produtos ou prestagdes de servigos.




Por tanto oferecer um atendimento aos seus clientes internos
pelo profissionalismo e cortesia, sempre comprometidos com a
qualidade das tarefas é essencial. Ter paciéncia, trabalhar em equi-
pe, e falar de forma clara, trara facilidade na conquista de clientes
externos, pois qualidade no servigo e atendimento interno sdo res-
ponsabilidades de todos.

Qualidade no atendimento externo

Atualmente, o mundo tem passado por diversas mudangas na
economia e na sociedade e no crescimento populacional. E aparte
de entdo veio mudando o mercado, tornando-o assim mais com-
petitivo.

Diante deste desenvolvimento, as empresas resolveram inves-
tir em qualidade de atendimento aos clientes. Fazendo com que a
qualidade dos produtos e servigos se torne capazes de satisfazer as
necessidades dos clientes.

A forma como se atende um cliente dird se voltara ou ndo a
empresa, sendo assim, os empreendedores buscam por funciona-
rios que saibam lidar com as pessoas de maneira satisfatéria e que
mantenha foco continuo no cliente e torna-lo fiel a organizagdo.

As empresas buscam qualidade no atendimento ao cliente ex-
terno, oferecendo assim um bom atendimento, produtos de quali-
dade que atraiam e chamem ateng¢do para conquistar um publico
alvo. Nos dias de hoje ha muita competitividade de mercado, com
isso as empresas investem em profissionais capacitados para me-
Ilhor se destacar no mercado, trazendo assim mais vantagens para
a empresa.

Com a competitividade no mercado de trabalho as empresas
resolveram fazer um programa de treinamento para os funciona-
rios, trazendo assim mais aprendizado e aperfeicoamento, com isso
trazendo assim mais competitividade de mercado para as empresas
e melhorias na qualidade de atendimento ao cliente tanto interno
como o externo.

— Atencao;

— Ser tratado como individuo;

— Solugdo;

— Agilidade no atendimento;

— Compromisso;

— Precisao;

— Conhecer o produto ou servigo da empresa.

O cliente é a pessoa mais importante para os negdcios da em-
presa, sendo assim a maneira que o profissional faz o atendimento
é que vai cativar ou ndo, fazendo com que esse cliente se torne fiel
e ativo para empresa.

Atendimento através do telefone

O atendimento telefénico requer mais concentra¢do do que
uma conversa ao Vivo, por isso:

— Seja cordial. Pergunte o nome da pessoa: “Quem quer falar,
por favor?”. Nunca diga: “Quem fala?”, “Quem é?”, “Quem gosta-
ria?”.

— Procure ter a mdo tudo o que vocé precisa, como caneta,
papel e relagdo de ramais.

— Anote todos os recados e encaminhe-os a pessoa que precisa
recebé-los.

— Ao falar pelo telefone, esquega seus problemas pessoais. Sua
voz deve soar calma e agradavel.

— Peca para a pessoa repetir ou falar um pouco mais alto caso
necessario.
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— O telefone da instituicdo deve ser usado apenas para assun-
tos de cunho profissional e ndo pessoal.

— Evite deixar a pessoa esperando na linha.

— N&o atenda ao telefone olhando o computador, pois essa ati-
tude prejudica o bom atendimento.

— Se necessario, explique novamente, de outra maneira, até
que a pessoa entenda a mensagem.

—Se outro ramal tocar na mesma sala e o responsavel ndo esti-
ver presente, atenda. Informe que a pessoa procurada ndo estd em
sua mesa no momento e pergunte quem estd ligando e se deseja
deixar um contato/recado. Anote e repasse ao colega.

— Ao receber recado de que alguém lhe procurou durante uma
auséncia, nao deixe de retornar a ligagao.

Recebimento, orientagdo e encaminhamento das pessoas ao
setor especifico

Um bom atendimento ao cliente vai muito além de ser bem-e-
ducado. Assim como ser honesto, tratar bem os clientes ndo é um
diferencial, mas sim uma obrigacdo de qualquer pessoa que quer
fazer de sua empresa um sucesso. E ndo se engane: a captagdo de
novos clientes tem tudo a ver com o bom atendimento que sua
empresa presta hoje.

Muitas vezes, entendemos tudo sobre o produto ou servigo
qgue oferecemos, sobre suas vantagens e beneficios, mas nos senti-
mos travados na hora de solucionar um problema, enfrentar obje-
¢Bes ou até mesmo estruturar um processo para um atendimento
incrivel.

Pensando nisso, reunimos aqui os 6 principios do bom aten-
dimento ao cliente. Depois, sugiro fortemente que vocé também
confira nosso outro post com 7 dicas avancadas sobre Atendimento
ao Cliente.

1 - Entenda seu cliente

N&o ha como atendermos um cliente se ndo soubermos o que
ele busca. Por isso, é importante que, em cada atendimento, sua
equipe esteja consciente das motivagdes que levaram o cliente a
entrar em contato. Faga perguntas, investigue, se coloque no lugar
do cliente. Isto ajudara a resolver os problemas com mais rapidez e
eficiéncia. Realize pesquisas periddicas que ajudem a revelar o que
leva seu cliente a buscar sua empresa.

Exemplo pratico:

No nosso software de controle financeiro, recebiamos muitos
atendimentos sobre como controlar melhor o fluxo de caixa. Além
de ajudar a aprimorar o software, entender o cliente também nos
inspirou a escrever o post 5 passos para controlar o Fluxo de Caixa
da sua empresa.

2 - Sinta prazer em servir

Atender é servir. Por isso é importante que sua empresa con-
trate pessoas que sintam prazer em servir e que se sintam motiva-
das pelo desafio constante de resolver os problemas dos clientes.
A equipe de atendimento ao cliente deve ser uma unidade trans-
formadora dentro da empresa, onde os problemas e duvidas sdo
transformados em satisfagao e fidelizagdo. Nenhum cliente compra
um produto para ter problemas ou para passar horas a fio com o
servigo de atendimento! N3o existe algo mais frustrante que inves-
tir dinheiro em um produto ou servigo e, na verdade, ter comprado
um problema. Quando um cliente se sente servido, naturalmente
se sente motivado a falar bem da sua marca.






