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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA, COMPREENSAO, INTERPRETACAO,
GENERO, OBJETIVO E MEIO DE CIRCULAGAO DE
DIVERSOS TIPOS DE TEXTOS (LITERARIOS E NAO

LITERARIOS)

A leitura e interpretacao de textos sao habilidades essenciais
no ambito dos concursos publicos, pois exigem do candidato a
capacidade de compreender ndo apenas o sentido literal, mas
também as nuances e intengdes do autor. Os textos podem ser
divididos em duas categorias principais: literarios e nao literarios.
A interpretagdo de ambos exige um olhar atento a estrutura, ao
ponto de vista do autor, aos elementos de coesdo e a argumen-
tagdo. Neste contexto, é crucial dominar técnicas de leitura que
permitam identificar a ideia central do texto, inferir informacGes
implicitas e analisar a organizagdo textual de forma critica e ob-
jetiva.

— Compreensao Geral do Texto

A compreensdo geral do texto consiste em identificar e cap-
tar a mensagem central, o tema ou o propdsito de um texto, se-
jam eles explicitos ou implicitos. Esta habilidade é crucial tanto
em textos literdrios quanto em textos nao literarios, pois fornece
ao leitor uma visdo global da obra, servindo de base para uma
interpretacdo mais profunda. A compreensdo geral vai além da
simples decodificagdo das palavras; envolve a percepgdo das in-
tengGes do autor, o entendimento das ideias principais e a iden-
tificagdo dos elementos que estruturam o texto.

— Textos Literarios

Nos textos literarios, a compreensao geral estd ligada a in-
terpretagdo dos aspectos estéticos e subjetivos. E preciso con-
siderar o género (poesia, conto, crénica, romance), o contexto
em que a obra foi escrita e os recursos estilisticos utilizados pelo
autor. A mensagem ou tema de um texto literdrio muitas vezes
nao é transmitido de maneira direta. Em vez disso, o autor pode
utilizar figuras de linguagem (metaforas, comparagdes, simbolis-
mos), criando camadas de significagdo que exigem uma leitura
mais interpretativa.

Por exemplo, em um poema de Manuel Bandeira, como “O
Bicho”, ao descrever um homem que revirava o lixo em busca
de comida, a compreensao geral vai além da cena literal. O po-
ema denuncia a miséria e a degradacao humana, mas faz isso
por meio de uma imagem que exige do leitor sensibilidade para
captar essa critica social indireta.

Outro exemplo: em contos como “A Hora e a Vez de Augus-
to Matraga”, de Guimardes Rosa, a narrativa foca na jornada de
transformacdo espiritual de um homem. Embora o texto tenha
uma histéria clara, sua compreensdo geral envolve perceber os
elementos de religiosidade e reden¢do que permeiam a narrati-
va, além de entender como o autor utiliza a linguagem regiona-
lista para dar profundidade ao enredo.

— Textos Ndo Literarios

Em textos nao literdrios, como artigos de opinido, reporta-
gens, textos cientificos ou juridicos, a compreensao geral tende
a ser mais direta, uma vez que esses textos visam transmitir in-
formagdes objetivas, ideias argumentativas ou instrugdes. Neste
caso, o leitor precisa identificar claramente o tema principal ou
a tese defendida pelo autor e compreender o desenvolvimento
légico do conteldo.

Por exemplo, em um artigo de opinido sobre os efeitos da
tecnologia na educacdo, o autor pode defender que a tecnologia
é uma ferramenta essencial para o aprendizado no século XXI. A
compreensdo geral envolve identificar esse posicionamento e as
razGes que o autor oferece para sustenta-lo, como o acesso faci-
litado ao conhecimento, a personalizagdo do ensino e a inovagao
nas praticas pedagodgicas.

Outro exemplo: em uma reportagem sobre desmatamento
na Amaz0nia, o texto pode apresentar dados e argumentos para
expor a gravidade do problema ambiental. O leitor deve captar
a ideia central, que pode ser a urgéncia de politicas de preserva-
¢do e as consequéncias do desmatamento para o clima global e
a biodiversidade.

— Estratégias de Compreensao

Para garantir uma boa compreensao geral do texto, é impor-
tante seguir algumas estratégias:

- Leitura Atenta: Ler o texto integralmente, sem pressa,
buscando entender o sentido de cada parte e sua relagdo com
o todo.

- ldentificagdo de Palavras-Chave: Buscar termos e expres-
sGes que se repetem ou que indicam o foco principal do texto.

- Andlise do Titulo e Subtitulos: Estes elementos frequente-
mente apontam para o tema ou ideia principal do texto, especial-
mente em textos ndo literdrios.

- Contexto de Produgdo: Em textos literarios, o contexto
historico, cultural e social do autor pode fornecer pistas impor-
tantes para a interpretagdo do tema. Nos textos ndo literarios, o
contexto pode esclarecer o objetivo do autor ao produzir aquele
texto, seja para informar, convencer ou instruir.

- Perguntas Norteadoras: Ao ler, o leitor pode se perguntar:
Qual é o tema central deste texto? Qual é a intengao do autor ao
escrever este texto? H4 uma mensagem explicita ou implicita?

Exemplos Praticos

- Texto Literario: Um poema como “Cangdo do Exilio” de
Gongalves Dias pode, a primeira vista, parecer apenas uma des-
cricdo saudosista da patria. No entanto, a compreensdo geral
deste texto envolve entender que ele foi escrito no contexto de
um poeta exilado, expressando tanto amor pela patria quanto
um sentimento de perda e distanciamento.
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- Texto Nao Literario: Em um artigo sobre as mudangas cli-
maticas, a tese principal pode ser que a agdo humana é a princi-
pal responsavel pelo aquecimento global. A compreensao geral
exigiria que o leitor identificasse essa tese e as evidéncias apre-
sentadas, como dados cientificos ou opiniGes de especialistas,
para apoiar essa afirmagao.

— Importancia da Compreensao Geral

Ter uma boa compreensdo geral do texto é o primeiro passo
para uma interpretagdo eficiente e uma andlise critica. Nos con-
cursos publicos, essa habilidade é frequentemente testada em
questdes de multipla escolha e em questdes dissertativas, nas
guais o candidato precisa demonstrar sua capacidade de resumir
o conteldo e de captar as ideias centrais do texto.

Além disso, uma leitura superficial pode levar a erros de in-
terpretacdo, prejudicando a resolugdo correta das questdes. Por
isso, é importante que o candidato esteja sempre atento ao que
o texto realmente quer transmitir, e ndo apenas ao que é dito de
forma explicita. Em resumo, a compreensdo geral do texto é a
base para todas as outras etapas de interpretagdo textual, como
a identificagdo de argumentos, a andlise da coesdo e a capacida-
de de fazer inferéncias.

— Ponto de Vista ou Ideia Central Defendida pelo Autor

O ponto de vista ou a ideia central defendida pelo autor sdo
elementos fundamentais para a compreensao do texto, especial-
mente em textos argumentativos, expositivos e literarios. lden-
tificar o ponto de vista do autor significa reconhecer a posi¢ao
ou perspectiva adotada em relagdo ao tema tratado, enquanto a
ideia central refere-se a mensagem principal que o autor deseja
transmitir ao leitor.

Esses elementos revelam as inten¢Ges comunicativas do tex-
to e ajudam a esclarecer as razGes pelas quais o autor constréi
sua argumentacgao, narrativa ou descrigdo de determinada ma-
neira. Assim, compreender o ponto de vista ou a ideia central é
essencial para interpretar adequadamente o texto e responder a
questdes que exigem essa habilidade.

— Textos Literarios

Nos textos literarios, o ponto de vista do autor pode ser
transmitido de forma indireta, por meio de narradores, perso-
nagens ou simbolos. Muitas vezes, os autores ndo expdem cla-
ramente suas opinides, deixando a interpretagdo para o leitor. O
ponto de vista pode variar entre diferentes narradores e perso-
nagens, enriquecendo a pluralidade de interpretacGes possiveis.

Um exemplo classico é o narrador de “Dom Casmurro”, de
Machado de Assis. Embora Bentinho (o narrador-personagem)
conte a histéria sob sua perspectiva, o leitor percebe que o ponto
de vista dele é enviesado, e isso cria ambiguidade sobre a ques-
tdo central do livro: a possivel traicdo de Capitu. Nesse caso, a
ideia central pode estar relacionada a incerteza e a subjetividade
das percepgdes humanas.

Outro exemplo: em “Vidas Secas”, de Graciliano Ramos, o
ponto de vista é o de uma narrativa em terceira pessoa que se
foca nos personagens humildes e no sofrimento causado pela
seca no sertdo nordestino. A ideia central do texto é a denuncia
das condi¢Ges de vida precarias dessas pessoas, algo que o autor
faz por meio de uma linguagem econdmica e direta, alinhada a
dureza da realidade descrita.

LINGUA PORTUGUESA

Nos poemas, o ponto de vista também pode ser identificado
pelo eu lirico, que expressa sentimentos, reflexGes e visdes de
mundo. Por exemplo, em “O Navio Negreiro”, de Castro Alves, o
eu lirico adota um tom de indigna¢do e dendncia ao descrever
as atrocidades da escravidao, reforcando uma ideia central de
critica social.

— Textos Ndo Literarios

Em textos ndo literarios, o ponto de vista é geralmente mais
explicito, especialmente em textos argumentativos, como arti-
gos de opinido, editoriais e ensaios. O autor tem o objetivo de
convencer o leitor de uma determinada posi¢do sobre um tema.
Nesse tipo de texto, a tese (ideia central) é apresentada de forma
clara logo no inicio, sendo defendida ao longo do texto com argu-
mentos e evidéncias.

Por exemplo, em um artigo de opinido sobre a reforma tri-
butdria, o autor pode adotar um ponto de vista favordvel a re-
forma, argumentando que ela trara justica social e reduzira as
desigualdades econdmicas. A ideia central, neste caso, é a de-
fesa da reforma como uma medida necessaria para melhorar a
distribuicdo de renda no pais. O autor apresentara argumentos
gue sustentem essa tese, como dados econdmicos, exemplos de
outros paises e opinides de especialistas.

Nos textos cientificos e expositivos, a ideia central também
esta relacionada ao objetivo de informar ou esclarecer o leitor
sobre um tema especifico. A neutralidade é mais comum nesses
casos, mas ainda assim ha um ponto de vista que orienta a esco-
lha das informacgdes e a forma como elas sdo apresentadas. Por
exemplo, em um relatdrio sobre os efeitos do desmatamento,
0 autor pode ndo expressar diretamente uma opinido, mas ao
apresentar evidéncias sobre o impacto ambiental, esta implicita-
mente sugerindo a importancia de politicas de preservagao.

— Como ldentificar o Ponto de Vista e a Ideia Central

Para identificar o ponto de vista ou a ideia central de um
texto, é importante atentar-se a certos aspectos:

1. Titulo e Introdugdo: Muitas vezes, o ponto de vista do
autor ou a ideia central ja sdo sugeridos pelo titulo do texto ou
pelos primeiros paragrafos. Em artigos e ensaios, o autor fre-
guentemente apresenta sua tese logo no inicio, o que facilita a
identificacdo.

2. Linguagem e Tom: A escolha das palavras e o tom (ob-
jetivo, critico, irénico, emocional) revelam muito sobre o ponto
de vista do autor. Uma linguagem carregada de emog¢do ou uma
sequéncia de dados e argumentos légicos indicam como o autor
quer que o leitor interprete o tema.

3. Selegdo de Argumentos: Nos textos argumentativos, os
exemplos, dados e fatos apresentados pelo autor refletem o pon-
to de vista defendido. Textos favordveis a uma determinada posi-
¢do tenderdo a destacar aspectos que reforcem essa perspectiva,
enquanto minimizam ou ignoram os pontos contrarios.

4. Conectivos e Estrutura Argumentativa: Conectivos como
“portanto”, “por isso”, “assim”, “logo” e “no entanto” sdo usados
para introduzir conclusdes ou para contrastar argumentos, aju-
dando a deixar claro o ponto de vista do autor. A organizagao do
texto em blocos de ideias também pode indicar a progressao da
defesa da tese.
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5. Conclusdo: Em muitos textos, a conclusdo serve para rea-
firmar o ponto de vista ou ideia central. Neste momento, o autor
resume os principais argumentos e reforga a posi¢do defendida,
ajudando o leitor a compreender a ideia principal.

Exemplos Praticos

- Texto Literario: No conto “A Cartomante”, de Machado de
Assis, o narrador adota uma postura ironica, refletindo o ceticis-
mo em relagdo a supersticdo. A ideia central do texto gira em
torno da critica ao comportamento humano que, por vezes, bus-
ca respostas magicas para seus problemas, ignorando a raciona-
lidade.

- Texto Ndo Literario: Em um artigo sobre os beneficios da
alimentagdo saudavel, o autor pode adotar o ponto de vista de
que uma dieta equilibrada é fundamental para a prevencdo de
doengas e para a qualidade de vida. A ideia central, portanto,
é que os habitos alimentares influenciam diretamente a saude,
e isso serd sustentado por argumentos baseados em pesquisas
cientificas e recomendagdes de especialistas.

- Diferenga entre Ponto de Vista e Ideia Central

Embora relacionados, ponto de vista e ideia central ndo sdo
sindnimos. O ponto de vista refere-se a posi¢cao ou perspectiva
do autor em relagdo ao tema, enquanto a ideia central é a men-
sagem principal que o autor quer transmitir. Um texto pode de-
fender a mesma ideia central a partir de diferentes pontos de
vista. Por exemplo, dois textos podem defender a preservagao do
meio ambiente (mesma ideia central), mas um pode adotar um
ponto de vista econdmico (focando nos custos de desastres na-
turais) e o outro, um ponto de vista social (focando na qualidade
de vida das futuras geragdes).

— Argumentagao

A argumentagdo é o processo pelo qual o autor apresenta e
desenvolve suas ideias com o intuito de convencer ou persuadir
o leitor. Em um texto argumentativo, a argumentacgdo é funda-
mental para a construgdo de um raciocinio légico e coeso que
sustente a tese ou ponto de vista do autor. Ela se faz presente em
diferentes tipos de textos, especialmente nos dissertativos, arti-
gos de opinido, editoriais e ensaios, mas também pode ser en-
contrada de maneira indireta em textos literdrios e expositivos.

A qualidade da argumentacao esta diretamente ligada a cla-
reza, a consisténcia e a relevancia dos argumentos apresentados,
além da capacidade do autor de antecipar e refutar possiveis
contra-argumentos. Ao analisar a argumentagdo de um texto, é
importante observar como o autor organiza suas ideias, quais re-
cursos utiliza para justificar suas posi¢gdes e de que maneira ele
tenta influenciar o leitor.

—Estrutura da Argumentagdo
A argumentagdo em um texto dissertativo-argumentativo,
por exemplo, costuma seguir uma estrutura légica que inclui:

1. Tese: A tese é a ideia central que o autor pretende de-
fender. Ela costuma ser apresentada logo no inicio do texto, fre-
guentemente na introducgdo. A tese delimita o ponto de vista do
autor sobre o tema e orienta toda a argumentag¢do subsequente.

LINGUA PORTUGUESA

2. Argumentos: S3o as justificativas que sustentam a tese.
Podem ser de varios tipos, como argumentos baseados em fa-
tos, estatisticas, opinides de especialistas, experiéncias concretas
ou raciocinios légicos. O autor utiliza esses argumentos para de-
monstrar a validade de sua tese e persuadir o leitor.

3. Contra-argumentos e Refutagao: Muitas vezes, para for-
talecer sua argumentagdo, o autor antecipa e responde a possi-
veis objecOes ao seu ponto de vista. A refutacdo é uma estratégia
eficaz que demonstra que o autor considerou outras perspecti-
vas, mas que tem razGes para desconsidera-las ou contesta-las.

4. Conclusao: Na conclusdo, o autor retoma a tese inicial e
resume os principais pontos da argumentacdo, reforcando seu
ponto de vista e buscando deixar uma impressao duradoura no
leitor.

- Tipos de Argumentos

A argumentac¢do pode utilizar diferentes tipos de argumen-
tos, dependendo do objetivo do autor e do contexto do texto.
Entre os principais tipos, podemos destacar:

1. Argumento de autoridade: Baseia-se na citagdo de espe-
cialistas ou de instituicdes renomadas para reforcar a tese. Esse
tipo de argumento busca emprestar credibilidade a posicdo de-
fendida.

Exemplo: “Segundo a Organizagdo Mundial da Saude (OMS),
uma alimentagdo equilibrada pode reduzir em até 80% o risco de
doengas cronicas, como diabetes e hipertensdo.”

2. Argumento de exemplificagdo: Utiliza exemplos concre-
tos parailustrar e validar o ponto de vista defendido. Esses exem-
plos podem ser tirados de situagGes cotidianas, casos histdricos
ou experimentos.

Exemplo: “Em paises como a Suécia e a Finlandia, onde o
sistema educacional é baseado na valorizagdo dos professores,
os indices de desenvolvimento humano sdo superiores a média
global.”

3. Argumento légico (ou dedutivo): E baseado em um
raciocinio légico que estabelece uma relagao de causa e efeito,
levando o leitor a aceitar a conclusdo apresentada. Esse tipo
de argumento pode ser dedutivo (parte de uma premissa geral
para uma conclusdo especifica) ou indutivo (parte de exemplos
especificos para uma conclusdo geral).

Exemplo dedutivo: “Todos os seres humanos sdo mortais.
Sécrates é um ser humano. Logo, Socrates é mortal.”

Exemplo indutivo: “Diversos estudos demonstram que o
uso excessivo de telas prejudica a visdo. Portanto, o uso prolon-
gado de celulares e computadores também pode afetar negativa-
mente a satde ocular”

4. Argumento emocional (ou patético): Apela aos sentimen-
tos do leitor, utilizando a emogdo como meio de convencimen-
to. Este tipo de argumento pode despertar empatia, compaixao,
medo ou revolta no leitor, dependendo da maneira como é apre-
sentado.

Exemplo: “Milhares de criangcas morrem de fome todos os
dias enquanto toneladas de alimentos sdo desperdicadas em
paises desenvolvidos. E inaceitdvel que, em pleno século XXI,
ainda enfrentemos essa realidade.”

5. Argumento de comparagao ou analogia: Compara situ-
acOes semelhantes para fortalecer o ponto de vista do autor. A
comparag¢do pode ser entre eventos, fendmenos ou comporta-
mentos para mostrar que a ldgica aplicada a uma situagdo tam-
bém se aplica a outra.

7
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Exemplo: “Assim como o cigarro foi amplamente aceito
durante décadas, até que seus maleficios para a saude fossem
comprovados, o consumo excessivo de aglcar hoje deve ser visto
com mais cautela, ja que estudos indicam seus efeitos nocivos a
longo prazo.”

— Coesdo e Coeréncia na Argumentagao

A eficacia da argumentagdo depende também da coesdo e
coeréncia no desenvolvimento das ideias. Coesdo refere-se aos
mecanismos linguisticos que conectam as diferentes partes do
texto, como pronomes, conjuncdes e advérbios. Estes elemen-
tos garantem que o texto flua de maneira ldégica e facil de ser
seguido.

Exemplo de conectivos importantes:

- Para adicionar informagdes: “além disso
mais”.

- Para contrastar ideias: “no entanto”, “
davia”.

- Para concluir: “portanto”, “

” u. ” ou

, “também”, “ade-

” u

por outro lado”, “to-

assim”, “logo”.

Ja a coeréncia diz respeito a harmonia entre as ideias, ou
seja, a ldgica interna do texto. Um texto coerente apresenta uma
relagdo clara entre a tese, os argumentos e a conclusdo. A falta
de coeréncia pode fazer com que o leitor perca o fio do raciocinio
ou ndo aceite a argumentagado como valida.

— Exemplos Praticos de Argumentagdo

- Texto Argumentativo (Artigo de Opinido): Em um artigo
que defenda a legalizagdo da educag¢do domiciliar no Brasil, a
tese pode ser que essa pratica oferece mais liberdade educacio-
nal para os pais e permite uma personalizagao do ensino. Os ar-
gumentos poderiam incluir exemplos de paises onde a educagao
domiciliar é bem-sucedida, dados sobre o desempenho acadé-
mico de criangas educadas em casa e opinides de especialistas.
O autor também pode refutar os argumentos de que essa mo-
dalidade de ensino prejudica a socializagdo das criangas, citando
estudos que mostram o contrario.

- Texto Literario: Em obras literarias, a argumentagdo pode
ser mais sutil, mas ainda esta presente. No romance “Capitdes da
Areia”, de Jorge Amado, embora a narrativa siga a vida de crian-
¢as abandonadas nas ruas de Salvador, a estrutura do texto e a
escolha dos eventos apresentados constroem uma critica implici-
ta a desigualdade social e a falta de politicas publicas eficazes. A
argumentacdo é feita de maneira indireta, por meio das experi-
éncias dos personagens e do ambiente descrito.

— Analise Critica da Argumentagdo

Para analisar criticamente a argumenta¢do de um texto, é
importante que o leitor:

1. Avalie a pertinéncia dos argumentos: Os argumentos sdo
validos e relevantes para sustentar a tese? Estdo bem fundamen-
tados?

LINGUA PORTUGUESA

2. Verifique a solidez da légica: O raciocinio seguido pelo
autor é coerente? Ha falacias argumentativas que enfraquecem
a posi¢ao defendida?

3. Observe a diversidade de fontes: O autor utiliza diferen-
tes tipos de argumentos (fatos, opinides, dados) para fortalecer
suatese, ou a argumentacdo é unilateral e pouco fundamentada?

4. Considere os contra-argumentos: O autor reconhece e
refuta pontos de vista contrarios? Isso fortalece ou enfraquece
a defesa da tese?

— Elementos de Coesdo

Os elementos de coesdo sdo os recursos linguisticos que ga-
rantem a conexao e a fluidez entre as diferentes partes de um
texto. Eles sdo essenciais para que o leitor compreenda como as
ideias estdo relacionadas e para que o discurso seja entendido de
forma clara e légica. Em termos praticos, a coesao se refere a ca-
pacidade de manter as frases e paragrafos interligados, criando
uma progressao ldgica que permite ao leitor seguir o raciocinio
do autor sem perder o fio condutor.

A coesdo textual pode ser alcangada por meio de diversos
mecanismos, como o uso de conectivos, pronomes, elipses e
sindbnimos, que evitam repeticdes desnecessarias e facilitam a
transicdo entre as ideias. Em textos argumentativos e disserta-
tivos, esses elementos desempenham um papel fundamental na
organizagcdo e no desenvolvimento da argumentacdo.

- Tipos de Coesao

Os principais tipos de coesdo podem ser divididos em coe-
sdo referencial, coesdo sequencial e coesdo lexical. Cada um de-
les envolve diferentes estratégias que contribuem para a unidade
e a clareza do texto.

1. Coesdo Referencial

A coesdo referencial ocorre quando um elemento do texto
remete a outro ja mencionado, garantindo que as ideias sejam
retomadas ou antecipadas sem a necessidade de repeticdo di-
reta. Isso pode ser feito por meio de pronomes, advérbios ou
outras expressdes que retomam conceitos, pessoas ou objetos
mencionados anteriormente.

Os principais mecanismos de coesdo referencial incluem:

- Pronomes pessoais: Usados para substituir substantivos
mencionados anteriormente.

- Exemplo: Jodo comprou um livro novo. Ele estava ansioso
para lé-lo.

- Pronomes demonstrativos: Indicam a retomada de uma
informacgdo previamente dada ou a introdugao de algo novo.
- Exemplo: Este é o problema que devemos resolver.

- Pronomes possessivos: Utilizados para evitar repetigdes,
referindo-se a posse ou relagdo de algo ja mencionado.
- Exemplo: Maria trouxe suas anotag¢des para a aula.
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MATEMATICA

NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS, IRRACIONAIS E REAIS. OPERAGOES FUNDAMENTAIS, COM
FRAGOES E NUMEROS INTEIROS

NUMEROS NATURAIS (N)
Os numeros naturais sdo o modelo matematico necessario para efetuar uma contagem.
Comegando por zero e acrescentando sempre uma unidade, obtemos o conjunto infinito dos nimeros naturais

N =1{0,1,2,3,4,56....}

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

b) O sucessor de 1000 é 1001.

c¢) O sucessor de 19 é 20.

Usamos o * para indicar o conjunto sem o zero.
N*={1,2,3,4,5,6....}

- Todo nimero natural dado N, exceto o zero, tem um antecessor (nimero que vem antes do nimero dado).
Exemplos: Se m é um numero natural finito diferente de zero.

a) O antecessor do nimero m é m-1.

b) O antecessor de 2 é 1.

c) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

CONJUNTO DOS NUMEROS INTEIROS (Z)
O conjunto dos numeros inteiros é a reunido do conjunto dos nimeros naturais N ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos
opostos dos nimeros 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 numeros inteiros ndo negativos

7
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MATEMATICA

*e+ z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

56

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
e Médulo: distancia ou afastamento desse numero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o médulo por | |. O mo-
dulo 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 ori-
gem (zero).

| [ | POSITIVOS
8 7 6 5 -4 3 2 -1 0 +1 +2 +3+4 45 +6 +7 48
] ] | | ] | | ] I | | | ] | ] | ] >
| | | | | | | | | | | 1 | | | |
NEGATIVOS 4 unidades 4 unidades
Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) = 0
Operagoes

e Soma ou Adi¢do: Associamos aos numeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos nimeros inteiros negativos a ideia de
perder.

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

e Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quantidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos
saber quanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quantidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a
outra. A subtragdo é a operagdo inversa da adigdo. O sinal sempre serd do maior numero.

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

Exemplo:

(FUNDACAO 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 atividades educativas, bem como da preservagdo 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.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

* Multiplicagdo: é uma adi¢do de nimeros/ fatores repetidos. Na multiplicacdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.bouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

4
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e Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro
numero inteiro, diferente de zero, dividimos o médulo do divi-
dendo pelo médulo do divisor.

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

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

Na multiplicagdo e divisdo de nimeros inteiros é muito im-
portante a REGRA DE SINAIS:

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

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

Exemplo:

(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus livros, ob-
tendo 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=12livros de 3cm

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

Resposta: D

® Potenciagdo: A poténcia a" 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"=axaxaxax..xa,aé
multiplicado por a n vezes. Tenha em mente que:

— Toda poténcia de base positiva € um nimero inteiro po-
sitivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente par é um nu-
mero inteiro positivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um
numero inteiro negativo.

Propriedades da Potenciagao

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a
base e somam-se os 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)l=+a

MATEMATICA

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

CONJUNTO DOS NUMEROS RACIONAIS (Q) m

Um ndmero 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.

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

Subconjuntos:
SiM- | REPRESEN- -
BOLO TAGAO DESCRICAO
" Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo
nulos
+ Q Conjunto dos numeros racionais ndo
* negativos
- o Conjunto dos numeros racionais
+ positivos
i Q Conjunto dos nimeros racionais ndo
= positivos
*a. Q* Conjunto dos nimeros racionais
- negativos

Representagdo decimal

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

12) O numeral decimal obtido possui, apés a virgula, um nu-
mero finito de algarismos. Decimais Exatos:

22) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, infinitos
algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente De-
cimais Periédicos ou Dizimas Periddicas:

1
— =0,333...
3

Representagdo Fraciondria

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

4
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MATEMATICA

1) Transformando o niumero 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 nimero ou conjunto de nimeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

* 0.444... _ * 0313131, x
Periodo: 4 (1 algarismao) Perfodo: 31 (2 algatisros) peﬁfggzg%z?am (3 algarismos)
4 31
0444 =2 0313131 = — 278
g 99 027278278, = @

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

— Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que ndo se repete.
a)
Parte ndo periédica com o

periodo da dizima menos a
parte nao periodica

F e,
0,33_3’33... = 583-58 =525 = 525:75 =7
Parte nao 993 900 900 N 75 12

Simplificando

periodica ‘
com 2 ) 2 algarismos

lgari Periodo zeros
algarismos 1 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.

Nimeros gue ndo se /\.
repetem e periodo

S 637-63 _ 574
A T 90— 90

Periodoiguala 7 ._l —* 1 algarismo que ndo se repete depois

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

b)

34 5
Eﬁ — temaos wma fracio mista, tranformande —a — (6.90 4+ 34) = 574, logo : 50

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

obtemos a fragdo geratriz.

A

58 [ 9Bgao \



NOCOES DE INFORMATICA

SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS

O Windows 10 é um sistema operacional desenvolvido pela
Microsoft, amplamente utilizado em computadores pessoais,
laptops e dispositivos hibridos. Ele oferece uma interface intui-
tiva e recursos que facilitam a produtividade, o entretenimento
e a conectividade.

Area de trabalho

A drea é o espago principal de trabalho do sistema, onde
vocé pode acessar atalhos de programas, pastas e arquivos. O
plano de fundo pode ser personalizado com imagens ou cores
sélidas, e os icones podem ser organizados conforme sua prefe-
réncia. Além disso, a barra de tarefas na parte inferior centraliza
fungbes como:

— Botdo Iniciar: acesso rapido aos aplicativos e configura-
¢oes.

— Barra de pesquisa: facilita a busca de arquivos e aplicativos
no sistema.

—fcones de aplicativos: mostram os programas em execugio
ou fixados.

— Reldgio e notificacGes: localizados no canto direito para
visualizagao rapida.

£ Digite aqui para pesquisar

Uso dos menus

Os menus no Windows 10 sdo projetados para facilitar o
acesso a diversas fungdes e aplicativos. Ao clicar no botao Iniciar,
vocé encontrara:

— Uma lista dos programas instalados.

— Atalhos para aplicativos fixados.

— A barra de pesquisa, onde vocé pode digitar para localizar
programas, arquivos e configuragdes de forma rapida.

[0\

-alculadora

o
o,

To

I’ Captura e Esbogo

(5]
) bigite aqui para pesquisar

“hromalCam

MENU INICIAR

Programas e intera¢do com o usudrio

Para entender melhor as fungdes categorizadas no Windo-
ws 10, vamos dividir os programas por categorias, explorando as
possibilidades que cada um oferece para o usudrio.

Musica e Video: O Windows Media Player é o player nativo
do sistema, projetado para reproduzir musicas e videos, propor-
cionando uma experiéncia multimidia completa. Suas principais
funcionalidades incluem:

— Organizagao de bibliotecas: gerencie arquivos de musica,
fotos e videos armazenados no computador.

— Reprodugao de midia: toque musicas e videos em diversos
formatos compativeis.

— Criagdo de playlists: organize suas musicas em listas perso-
nalizadas para diferentes ocasides.

— Gravagao de CDs: transfira suas playlists para CDs de ma-
neira pratica.

- Sincronizagao com dispositivos externos: conecte disposi-
tivos de armazenamento e transfira sua midia facilmente.

13 Windows Media Plyer - o x
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Conceito de pastas e diretdrios

Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome
“pasta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar,
armazenar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser do-
cumentos de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diver-
S0s).

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.

T T

-~ ~ I~
L ~ =~

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 Xsplt Presentations Zoom

W

linkedim.docx

AN

aluncs.accdb

Databasel acedb Defaultrdp

No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro ar-
quivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organiza-
¢do, 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 (tex-
tos, fotos, videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

— Atalho: é um item que permite facil acesso a uma determi-
nada pasta ou arquivo propriamente dito.

utador » Disco Local (&) » Escola

#

Mome
solugdo Pasta
|=| texto.xt argquivo

5|:||IJ_C5|:|

Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em
segundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando va-
rios tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

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

7
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—Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,
estamos colando, isto &, estamos pegando o que estd gravado na
area de transferéncia.

Manipulagao de arquivos e pastas

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

= | Escola

| 1

Inico | Compartilhar  Exibir
=] 4 Recortar I Novo item = g
= 0z e 9 X = M g
1 Copiar caminho £7) Facil acesso L
Fiarno  Copiar Colar Mover Copiar Excluir Renomear  Mova Propriedades
R D [] colaratathe  para~ para~ et - €
Area de Transferéncia Organizar Novo Abrir
e . > Este Computador » Disca Local (C9) » Escala
Nome Data de modificacéo Tipo
# Acesso rapido
solugio Pasta de arquive
& OneDrive =] texto.bxt Documento de

[ Este Computador
I Area de Trabalho
[%) Documentos
J Downloads
&) Imagens
b Musicas

B Cbjetos 3D
B videos

% Disco Local (C)

¥ Rede

Zitens  1item selecionado 0 bytes

L Digite aqui para pesquisar

Ferramentas do sistema

— A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o
préprio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simples-
mente confirmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco

A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé

q.."" podera liberar em (C:). Isso pode levar alguns minutos.
Calculando ...
Pr—

Examinando: Arguivos temporarios

— O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito im-
portante, pois conforme vamos utilizando o computador os ar-
quivos ficam internamente desorganizados, isto faz que o com-
putador fique lento. Utilizando o desfragmentador o Windows
se reorganiza internamente tornando o computador mais rapido
e fazendo com que o Windows acesse os arquivos com maior
rapidez.
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Eji Otimizar Unidades

Vocé pode otimizar suas unidades para ajudar o computador a ser executado com mais eficiéncia, ou analisé-las para
saber se precisam ser etimizadas, Apenas as unidades ligades ou conectadas o seu computador sée mostradas.

Status

Status atual

Unidade
@ OK (0% fragmentado)

()

Ultima execugio
25/09/2020 21:32

Tipo de midia

Unidade de disco rigido

) Analisar

) Otimizar

Otimizagée agendada

Ativado & Alterar configuragses

As unidades estdo sendo otimizadas automaticamente.

— O recurso de backup e restauragao do Windows é muito
importante pois pode ajudar na recuperagao do sistema, ou até
mesmo escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim
uma copia de seguranga.

Configuragdes

@ Inicio

Backup

Localizar uma configuragio |

Fazer backup usando o histérico de arquivos
Atualizagio e Seguranca
Faga backup dos seus

m outra uni e restaure-os se os

originais forem perdicos,

Z Windows Update
Adicionar uma unidade
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Inicializagdo e finalizagdo

Quando fizermos login no sistema, entraremos
Windows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao

no
e:

{D Suspender

lf_l:l Desligar

O Reiniciar

CONCEITOS BASICOS: HARDWARE E SOFTWARE

HARDWARE

O hardware é a parte fisica do computador, composta por
todos os componentes e dispositivos que podem ser tocados,
como placas, cabos, memdrias, dispositivos de entrada e saida,
entre outros. Ele é dividido em varias categorias com base em
sua fungdo: componentes internos, dispositivos de entrada, dis-
positivos de saida e dispositivos de armazenamento.

Componentes Internos

— Placa-mae (Motherboard): E o principal componente do
computador, responsdvel por conectar todos os outros dispositi-
vos. Ela contém slots para o processador, memaéria RAM, discos
de armazenamento e placas de expansdo.

— Processador (CPU - Central Processing Unit): Conhecido
como o “cérebro” do computador, o processador executa as ins-
trugdes dos programas e realiza calculos. Ele é dividido em:

NOCOES DE INFORMATICA

= Unidade de Controle (UC): Gerencia a execugdo das
instrugdes.
* Unidade Ldgica e Aritmética (ULA): Realiza calculos ma-
tematicos e operagdes logicas.

— Memoéria RAM (Random Access Memory): Uma meméria
volatil e tempordria usada para armazenar dados dos programas
em execucgdo. Perde seu conteudo ao desligar o computador.

— Memoéria ROM (Read Only Memory): Uma memdria ndo
volatil que armazena instrugdes permanentes, como o BIOS, es-
sencial para inicializar o computador.

— Memoria Cache: Uma memdria extremamente rapida que
armazena dados frequentemente usados pelo processador, ace-
lerando o desempenho.

— Placa de Video (GPU - Graphics Processing Unit): Respon-
savel por processar imagens e videos, essencial para graficos
avancgados e jogos.

- Fonte de Alimentagdo: Fornece energia elétrica para todos
os componentes do computador.

— Placa de Rede: Permite a conexdao do computador a redes
locais ou a internet, podendo ser com fio ou sem fio.

Dispositivos de Entrada

- Teclado: Permite inserir informagdes no computador atra-
vés de teclas.

— Mouse: Facilita a interagdo com interfaces graficas.

— Microfone: Capta dudio para comunicagcdo ou gravagao.

— Scanner: Converte documentos fisicos em arquivos digi-
tais.

— Webcam: Captura imagens e videos.

Dispositivos de Saida

— Monitor: Exibe imagens, videos e informagdes ao usuario.

- Impressora: Produz copias fisicas de documentos ou ima-
gens.

— Caixas de Som/Fones de Ouvido: Reproduzem audio.

— Projetores: Apresentam imagens ou videos em grandes
superficies.

Dispositivos de Entrada e Saida (1/0)

Alguns dispositivos desempenham as duas fungdes:

— Pen Drives: Permitem armazenar dados e transferi-los.

— Touchscreen: Combina entrada (toque) e saida (exibigdo).

- Impressoras Multifuncionais: Funcionam como scanner e
impressora.

Dispositivos de Armazenamento

— HD (Hard Disk): Um disco magnético usado para armaze-
nar grandes quantidades de dados de forma permanente.

— SSD (Solid State Drive): Uma unidade de armazenamento
mais rapida e resistente que o HD, usada para maior desempe-
nho.

— Memorias Externas: Incluem pen drives, cartdes de me-
moria e discos rigidos externos.

— Midias Opticas: CDs, DVDs e Blu-rays, que armazenam da-
dos de forma duravel.

— CD (Compact Disc): Armazena até 700 MB de dados.

- DVD (Digital Versatile Disc): Armazena entre 4,7 GB (cama-
da Unica) e 8,5 GB (duas camadas).

- Blu-ray: Armazena até 25 GB por camada.

7
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SOFTWARE

O software é a parte légica do computador, composta pelos
programas que permitem a execuc¢do de tarefas e o funciona-
mento do hardware. Ele é classificado em software de sistema,
software de aplicagao e software utilitario.

Software de Sistema

O software de sistema gerencia os recursos do computador
e serve como interface entre o hardware e o usuadrio. O principal
exemplo é o sistema operacional (SO). O SO controla todos os
dispositivos e fornece uma plataforma para a execugao de pro-
gramas. Exemplos incluem:

— Windows: Popular em computadores pessoais e empre-
sariais.

— Linux: Sistema operacional de cédigo aberto, amplamente
utilizado em servidores e por usuarios avan¢ados.

—macO0S: Exclusivo para computadores da Apple.

— Android e iOS: Sistemas operacionais para dispositivos
moveis.

Software de Aplicagdo

O software de aplicagdo é projetado para ajudar os usuarios
a realizar tarefas especificas. Exemplos incluem:

— Microsoft Office: Ferramentas como Word, Excel e Power-
Point.

— Navegadores de Internet: Google Chrome, Mozilla Firefox
e Safari.

— Softwares Graficos: Adobe Photoshop e CorelDRAW.

—Jogos: Programas interativos voltados para entretenimen-
to.

Software Utilitario

Os softwares utilitdrios sdo usados para realizar tarefas de
manutenc¢do e otimizagdo do sistema. Exemplos:

— Antivirus: Protegem o computador contra malware.

— Gerenciadores de Arquivos: Auxiliam na organizagdo e
manipulagao de arquivos.

— Compactadores de Arquivos: Como WiInRAR e 7-Zip, que
reduzem o tamanho dos arquivos.

CONCEITOS DE INTERNET E INTRANET. UTILIZAGAO
DE APLICATIVOS DE NAVEGAGAO

A internet é conhecida como a rede das redes. A internet é
uma colecgdo global de computadores, celulares e outros disposi-
tivos que se comunicam.

Procedimentos de Internet e intranet

Através desta conexdo, usudrios podem ter acesso a diversas
informagdes, para trabalho, laser, bem como para trocar men-
sagens, compartilhar dados, programas, baixar documentos (do-
wnload), etc.
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Sites

Uma colegdo de paginas associadas a um enderegco www. é
chamada web site. Através de navegadores, conseguimos aces-
sar web sites para operagdes diversas.

Links

O link nada mais é que uma referéncia a um documento,
onde o usuario pode clicar. No caso da internet, o Link geralmen-
te aponta para uma determinada pagina, pode apontar para um
documento qualquer para se fazer o download ou simplesmente
abrir.

Dentro deste contexto vamos relatar funcionalidades de al-
guns dos principais navegadores de internet: Microsoft Internet

Explorer, Mozilla Firefox e Google Chrome.

— Internet Explorer 11

Identificar o ambiente

R

OngioscoGovemo  Aosodlromaghn  Logsain  Acssibiate

govb

Gavernn dn Reacil

@ Govemo Fedenl - Govemo

AoxssaGOVER

O Internet Explorer é um navegador desenvolvido pela Mi-
crosoft, no qual podemos acessar sites variados. E um navegador
simplificado com muitos recursos novos.

Dentro deste ambiente temos:

— Fungdes de controle de privacidade: Trata-se de fungdes
que protegem e controlam seus dados pessoais coletados por
sites;
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
OPERADOR DE RADIO E TELEFONIA

ATENDIMENTO AO PUBLICO: PRINCiPIOS BASICOS
E NORMAS DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO
PUBLICO INTERNO E EXTERNO

PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS DO ATENDIMENTO AO PUBLICO

O atendimento ao publico é uma atividade essencial para
qualquer instituicdo, seja ela publica ou privada. Um servico de
qualidade ndo apenas melhora a imagem da organizagdo, mas
também facilita a resolugdo de demandas e promove a satisfagdo
do publico.

Para garantir um atendimento eficaz, é fundamental que os
profissionais adotem principios como comunicagédo clara, empa-
tia, cordialidade, ética e profissionalismo.

Importancia da comunicagdo clara e eficiente

A comunicagdo é a base do atendimento ao publico, pois
permite que as informagdes sejam transmitidas de forma precisa
e compreensivel. No contexto do operador de radio e telefonia, a
clareza e a eficiéncia na comunicagdo sdo ainda mais relevantes,
ja que muitas interagdes ocorrem a distancia.

Caracteristicas da comunicagdo eficaz:

Para que a comunicagdo seja eficiente, é essencial conside-
rar os seguintes aspectos:

= Objetividade: Transmitir as informag¢Ges de maneira direta,
evitando ambiguidades.

* Linguagem adequada: Utilizar termos compreensiveis ao
publico, evitando jargdes técnicos quando ndao forem necessa-
rios.

= Tom de voz: No atendimento telefonico, o tom de voz in-
fluencia a percepgdo do interlocutor sobre a disposigdo do aten-
dente em ajudar.

» Escuta ativa: Demonstrar aten¢do ao que o usuario esta
dizendo, evitando interrup¢des desnecessarias e confirmando o
entendimento da solicitagao.

No caso de operadores de radio e telefonia, a comunicagdo
precisa ser ainda mais cuidadosa, pois o contato ocorre sem ex-
pressdes faciais ou gestos, tornando essencial o uso correto da
voz e das palavras.

Empatia e cordialidade no atendimento

A empatia é a capacidade de se colocar no lugar do outro,
compreendendo suas necessidades e emogdes. No atendimento
a0 publico, essa habilidade é fundamental para oferecer um ser-
vico humanizado e eficiente.

Como demonstrar empatia no atendimento:
* Ouvir atentamente: Prestar atengdo ao que o interlocutor
estd dizendo, sem distragGes.

* Manter a calma: Mesmo diante de situac¢oes dificeis, é es-
sencial manter um tom de voz tranquilo e profissional.

= Demonstrar interesse: Frases como “Entendo sua situa-
¢d0” ou “Vamos resolver isso juntos” mostram que o atendente
estd comprometido com a solugdo do problema.

= Adaptar a comunicagdo ao publico: Falar de forma acessi-
vel e respeitosa, considerando o perfil de quem esta sendo aten-
dido.

A cordialidade também é um fator essencial para um bom
atendimento. Cumprimentos educados, um tom de voz agrada-
vel e um atendimento respeitoso fazem toda a diferenca na ex-
periéncia do usuario.

Etica e profissionalismo na interagio com o publico

A ética no atendimento ao publico envolve agir com trans-
paréncia, respeito e imparcialidade. O profissional que atende o
publico deve seguir as normas e diretrizes da instituicdo, garan-
tindo um servico justo e eficiente.

Principios éticos no atendimento:

* Imparcialidade: Todos os cidaddos devem ser atendidos
com igualdade, sem qualquer tipo de favorecimento.

= Sigilo das informagGes: Muitas vezes, o operador de radio
e telefonia lida com informagdes sensiveis que ndo podem ser
divulgadas.

= Respeito as normas institucionais: Cada organizagdo pos-
sui regras e diretrizes que devem ser seguidas rigorosamente no
atendimento.

= Postura profissional: Manter um comportamento adequa-
do, evitando envolvimento emocional excessivo ou reagdes ina-
dequadas.

Profissionais que atuam no atendimento ao publico repre-
sentam a instituicdo onde trabalham. Por isso, a adog¢dao de uma
postura ética e profissional é indispensavel para manter a credi-
bilidade e a eficiéncia do servigo prestado.

O atendimento ao publico exige uma combinagdo de habili-
dades técnicas e interpessoais para ser realizado com qualidade.
A comunicagdo clara, a empatia e a ética sdo principios funda-
mentais que garantem um atendimento eficiente e satisfatério
para todos os envolvidos.

ATENDIMENTO A0 PUBLICO: PRINCiPIOS BASICOS E NORMAS
DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E EXTER-
NO

Principios fundamentais do atendimento ao publico

O atendimento ao publico é um dos pilares fundamentais
para o bom funcionamento de qualquer institui¢do. Ele envolve
a interagdo direta com cidaddos, clientes ou colegas de trabalho,
exigindo que o profissional adote uma postura ética, eficiente e
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cordial. No caso do operador de radio e telefonia, a qualidade do
atendimento influencia diretamente a imagem da organizagdo e
a satisfagdo dos usuarios.

Importancia da comunicagao clara e eficiente:

Uma comunicagdo eficiente é essencial para evitar falhas e
garantir que a mensagem transmitida seja compreendida corre-
tamente. Para isso, o profissional deve:

= Utilizar uma linguagem clara e objetiva, evitando termos
técnicos desnecessarios;

* Falar pausadamente e com boa dic¢do, garantindo que a
outra parte entenda a mensagem;

= Confirmar as informag0Oes recebidas e transmitidas para
evitar equivocos;

= Utilizar técnicas de escuta ativa, demonstrando interesse e
atengdo na conversa.

No atendimento via radio ou telefone, a auséncia da comu-
nicagdo visual pode dificultar a interpretagdo de mensagens. Por-
tanto, é essencial que o operador seja preciso e organizado em
sua comunicagao.

Empatia e cordialidade no atendimento:

A empatia é um fator determinante na qualidade do aten-
dimento. O operador de radio e telefonia deve ser capaz de se
colocar no lugar do outro, compreendendo suas necessidades e
preocupagdes. Para isso, algumas atitudes sdo essenciais:

= Atender sempre com cortesia e paciéncia, independente-
mente da situacgdo;

* Demonstrar interesse genuino em resolver a demanda do
solicitante;

= Utilizar um tom de voz adequado, que transmita calma e
profissionalismo;

= Evitar respostas rispidas ou impacientes, mesmo diante de
situagOes desafiadoras.

A cordialidade no atendimento ndo significa apenas ser edu-
cado, mas sim demonstrar respeito e consideragdo pelo publico.

Etica e profissionalismo na interagdo com o publico:

O profissional que atua no atendimento ao publico deve
seguir principios éticos, garantindo imparcialidade e respeito na
comunicagdo. Alguns pontos fundamentais incluem:

= Manter a confidencialidade das informacdes tratadas;

= Agir com imparcialidade, sem discrimina¢do ou favoreci-
mento de qualquer pessoa;

= Evitar opiniGes pessoais ou atitudes que possam compro-
meter a neutralidade do atendimento;

* Cumprir as normas da instituicao e seguir os protocolos es-
tabelecidos.

A conduta ética e profissional contribui para um atendimen-
to mais eficiente e confidvel, garantindo a credibilidade do servi-
¢o prestado.

Normas de qualidade no atendimento interno e externo

O atendimento ao publico pode ser dividido em duas cate-
gorias: atendimento interno e atendimento externo. Cada um
possui suas particularidades e exige diferentes abordagens para
garantir um servigo de qualidade.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Padrdes de qualidade e boas praticas no atendimento:

Para garantir um atendimento de qualidade, é fundamental
seguir alguns padrdes e boas praticas, como:

* Rapidez e eficiéncia: Responder as solicitagcdes de forma
agil, sem comprometer a qualidade da informacgao prestada;

* Clareza na comunicagdo: Garantir que a informacgao seja
transmitida de forma compreensivel para evitar erros e retraba-
lho;

» Registro adequado das interagées: Manter um histérico
dos atendimentos para consultas futuras e melhor acompanha-
mento das demandas;

= Atengao a postura profissional: Adotar uma conduta res-
peitosa e cordial, reforgando a imagem positiva da instituicdo;

* Padronizacdo de procedimentos: Seguir protocolos esta-
belecidos para manter a uniformidade no atendimento.

A aplicagdo dessas praticas melhora a experiéncia do publico
e contribui para o bom funcionamento da institui¢do.

Resolugao de conflitos e tratamento de reclamagdes:

SituagOes de conflito sdo comuns no atendimento ao pu-
blico, e a maneira como sdo gerenciadas influencia a satisfagdo
do usuario. Algumas estratégias para lidar com reclamagées in-
cluem:

* Manter a calma e ouvir atentamente: Evitar interromper
o reclamante e demonstrar interesse na resolugao do problema;

* Ndo levar para o lado pessoal: Focar na solugdo e ndo no
tom da critica, mantendo uma postura profissional;

= Esclarecer a situa¢do de forma objetiva: Explicar as limita-
¢Oes e procedimentos internos para que o usudrio compreenda
a resposta;

= Buscar solugGes viaveis: Sempre que possivel, oferecer al-
ternativas para resolver a demanda do usuario;

* Encaminhar a questdo para os responsaveis: Caso a solu-
¢do ndo esteja ao alcance do operador, direcionar o problema ao
setor competente.

A forma como as reclamagdes sdo tratadas pode impactar
diretamente a reputacgdo da instituigdo e a confianga do publico.

Esses principios e normas sdo essenciais para garantir um
atendimento eficiente e de qualidade. Caso precise de mais in-
formagdes ou ajustes no conteudo, posso aprofundar algum dos
tépicos.

A IMPORTANCIA DO OPERADOR DE RADIO E TELEFONIA NO
ATENDIMENTO AO PUBLICO

O operador de radio e telefonia desempenha um papel
estratégico no atendimento ao publico, sendo responsavel por
garantir a comunicag¢do eficiente dentro da instituicdo e com o
publico externo. Esse profissional atua como intermediario na
troca de informagdes, garantindo que as mensagens sejam trans-
mitidas com precisdo, rapidez e profissionalismo.

A qualidade do atendimento prestado pelo operador in-
fluencia diretamente a imagem da organizagao e a satisfacdo dos
usudrios. Por isso, é essencial que esse profissional desenvolva
habilidades especificas para oferecer um servico de exceléncia.
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O papel estratégico do operador na comunicagdo institu-
cional

O operador de radio e telefonia é responsavel por estabe-
lecer e manter canais de comunicagdo eficientes, facilitando a
troca de informagGes entre diferentes setores e com o publico.
Suas principais atribuicdes incluem:

= Recebimento e direcionamento de chamadas: Garantir
que as ligagdes sejam atendidas com agilidade e encaminhadas
corretamente;

* Intermediag¢do de informagoes: Transmitir mensagens de
forma clara e objetiva entre os envolvidos;

= Registro de solicitagées e ocorréncias: Manter um histo-
rico organizado das chamadas recebidas e encaminhadas para
consultas futuras;

* Gerenciamento de emergéncias: Em casos de urgéncia,
acionar os setores responsaveis de maneira eficaz;

* Manutenc¢ao da confidencialidade: Garantir o sigilo de in-
formagdes sensiveis ou restritas.

Por lidar diretamente com informagdes e solicitacGes, o ope-
rador deve seguir padr&es rigidos de organizagdo, ética e profis-
sionalismo para garantir um atendimento de qualidade.

Técnicas para um atendimento telefonico eficiente

Atender chamadas com eficiéncia requer mais do que sim-
plesmente responder ao telefone. Algumas técnicas fundamen-
tais para um atendimento eficaz incluem:

* Atender prontamente: O tempo de espera para atendi-
mento deve ser minimo, demonstrando respeito ao solicitante;

= Identificagdo clara: O operador deve sempre se apresentar
e identificar o setor ao qual pertence;

= Escuta ativa: Demonstrar atenc¢do ao interlocutor, evitando
distracdes e garantindo que todas as informagGes sejam compre-
endidas corretamente;

* Tom de voz adequado: A entonagdo deve ser profissional,
transmitindo cordialidade e segurancga;

» Uso de frases padronizadas: ExpressGes como “Bom dia,
em que posso ajudar?” e “Aguarde um momento, por favor” aju-
dam a manter a organizac¢do e o profissionalismo no atendimen-
to;

= Evitar ruidos na comunicagdo: Falar com clareza, evitar ter-
mos técnicos desnecessarios e sempre confirmar as informagdes
antes de encerrar a chamada.

A eficiéncia no atendimento telef6nico evita retrabalho, re-
duz erros de comunicagdo e melhora a experiéncia do usuario.

Uso adequado da linguagem e do tom de voz

No atendimento ao publico por radio e telefonia, a comuni-
cacgdo verbal é o Unico recurso disponivel para transmitir men-
sagens. Por isso, o operador deve dominar o uso adequado da
linguagem e do tom de voz.

Importancia do tom de voz:

O tom de voz influencia diretamente a percepg¢do do usudrio
sobre o atendimento. Algumas orientagdes incluem:

» Tom amigavel e acolhedor: Transmite empatia e disposi¢do
para ajudar;

* Tom firme e seguro: Demonstra profissionalismo e credi-
bilidade;

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

= Evitar tom rispido ou impaciente: Pode causar insatisfagdo
e prejudicar a imagem da instituigcdo.

Uso adequado da linguagem:

A forma como as informagdes sdo transmitidas impacta a
compreensdo e a satisfacdo do usuario. O operador deve:

= Ser claro e objetivo: Evitar respostas vagas ou informagdes
confusas;

= Adaptar a linguagem ao publico: Utilizar termos compre-
ensiveis para o interlocutor, evitando jargdes técnicos quando
ndo forem necessarios;

= Evitar girias e expressées inadequadas: Manter uma co-
municagdo formal e respeitosa;

= Repetir informagbes essenciais: Garantir que o usudrio
compreendeu corretamente a mensagem.

Ao dominar essas técnicas, o operador de radio e telefonia
contribui significativamente para a eficiéncia do atendimento e
para a imagem positiva da instituicao.

O operador de radio e telefonia desempenha um papel es-
sencial na comunicagdo organizacional, garantindo que informa-
¢Oes sejam transmitidas com precisdo e profissionalismo.

O dominio de técnicas de atendimento, o uso adequado da
linguagem e a postura profissional sdo fundamentais para um
servigo de qualidade, beneficiando tanto o publico interno quan-
to o externo.

RECEPGAO E TRANSMISSAO CORRETA DAS
MENSAGENS, EMISSOR E RECEPTOR

PRINCiPI0S DA COMUNICAGAO EFETIVA

Elementos Essenciais da Comunicacdo

A comunicagdo é um processo fundamental para o traba-
Iho de um operador de radio e telefonia. Para garantir a correta
transmissdo e recepg¢do das mensagens, é necessario compreen-
der os elementos essenciais desse processo.

Os principais elementos da comunicagdo sao:

= Emissor: é quem envia a mensagem. No contexto de radio
e telefonia, pode ser um operador solicitando informacgses, re-
passando ordens ou alertando sobre uma ocorréncia.

* Mensagem: é o conteudo transmitido. Precisa ser clara,
objetiva e estruturada de maneira a evitar ambiguidades.

= Canal: é o meio pelo qual a mensagem é enviada, como
um radio ou uma linha telefénica. Esse meio deve estar sempre
funcionando adequadamente para evitar falhas na comunicagao.

= Receptor: é quem recebe a mensagem. O receptor deve
compreender a informagdo corretamente e, sempre que neces-
sario, confirmar a recepgao.

= Feedback: é a resposta do receptor ao emissor, indicando
se a mensagem foi entendida corretamente. Esse elemento é es-
sencial para garantir que ndo haja falhas na comunicagdo.

Cada um desses elementos desempenha um papel funda-
mental para que a troca de informagdes seja eficiente. Um ope-
rador de radio e telefonia deve estar atento a todos eles para
garantir que a mensagem seja transmitida e compreendida sem
erros.
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Papel do Emissor e do Receptor

A comunicagdo eficaz depende da atuagdo correta tanto do
emissor quanto do receptor. Cada um tem responsabilidades es-
pecificas que devem ser seguidas para evitar ruidos e falhas na
transmissao da mensagem.

Responsabilidades do Emissor:

* Falar de maneira clara e objetiva: evitar palavras ambiguas
ou informagdes desnecessarias.

= Utilizar linguagem padronizada: seguir protocolos estabe-
lecidos, como o uso do alfabeto fonético e cddigos especificos.

= Transmitir a mensagem de forma pausada e articulada:
isso facilita a compreensao pelo receptor.

= Verificar se o canal esta livre antes de transmitir: evitar
interferéncias de outras comunicagbes simultaneas.

= Solicitar confirmagdo da mensagem quando necessario:
garantir que a informacao foi recebida corretamente.

Responsabilidades do Receptor:

= Ouvir atentamente: manter o foco total na mensagem re-
cebida para evitar interpretagdes erradas.

» Registrar informag¢des quando necessdrio: anotar dados
importantes para posterior consulta.

* Repetir a mensagem para confirmar a compreensdo: evi-
tar falhas de interpretagdo ao reproduzir a informacdo recebida.

= Sinalizar caso ndo tenha entendido: pedir ao emissor que
repita a mensagem, caso necessario.

* Fornecer feedback adequado: indicar se a informacgao foi
recebida corretamente e se ha necessidade de mais esclareci-
mentos.

Quando emissor e receptor cumprem seus papéis de manei-
ra eficiente, a comunicagdo ocorre de forma precisa e sem dis-
torgoes.

Barreiras na Transmissao de Mensagens

Mesmo quando os principios basicos da comunicagdo sdo
seguidos, podem ocorrer barreiras que dificultam a transmissdo
das mensagens. Essas barreiras podem ser classificadas em dife-
rentes tipos:

Barreiras Fisicas:

Sdo aquelas relacionadas a problemas técnicos ou ambien-
tais que prejudicam a comunicagdo. Alguns exemplos sdo:

* Ruidos na transmissao: interferéncias externas no canal de
comunicagdo, como falhas no sinal de radio.

* Equipamento defeituoso: problemas no radio, telefone ou
fone de ouvido podem dificultar a comunicagao.

= Distancia entre os comunicadores: em alguns casos, a dis-
tancia pode afetar a qualidade da transmissdo.

Barreiras Psicoldgicas:

Relacionam-se ao estado emocional ou mental do emissor e
do receptor. Exemplos:

* Falta de atengao: distragdo do receptor pode levar a perda
de informagdes importantes.

= Estresse e nervosismo: podem levar a falhas na articulagdo
das palavras e na recepgao da mensagem.

* Pré-julgamentos: interpretagGes erradas devido a expecta-
tivas equivocadas sobre a mensagem.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Barreiras Linguisticas:

Ocorrem quando ha dificuldades na interpretacdo da mensa-
gem devido ao uso inadequado da linguagem. Alguns exemplos:

* Uso de termos técnicos desconhecidos pelo receptor:
pode dificultar a compreensdo da informagao.

* Excesso de informag¢des na mesma mensagem: pode so-
brecarregar o receptor e dificultar a memorizagdo.

* Problemas de prontncia ou dic¢do: podem comprometer
a clareza da comunicagdo.

Barreiras Operacionais:

Estdo ligadas a falta de procedimentos padronizados ou ao
descumprimento dos protocolos de comunicagdo. Exemplos:

* N3o seguir os codigos estabelecidos: como o alfabeto fo-
nético e os procedimentos de repeti¢do.

* Falar muito rapido ou baixo demais: pode dificultar a re-
cepcdo da mensagem.

* Nao confirmar a recepg¢ao da mensagem: pode levar a er-
ros de entendimento e falhas na operagdo.

Para minimizar essas barreiras, o operador de radio e tele-
fonia deve sempre adotar boas praticas de comunicagdo, como:

* Falar de maneira clara e pausada

* Confirmar a recepgao da mensagem

* Manter o equipamento em boas condi¢les

= Seguir os protocolos de comunicagao

Ao dominar os principios da comunicagdo efetiva e estar
atento as barreiras que podem prejudicar a transmissdo de men-
sagens, o operador de radio e telefonia garante a eficiéncia e a
precisdo da comunicagdo em seu trabalho.

PROCEDIMENTOS PARA UMA TRANSMISSAO CORRETA

Padrées de Linguagem e Cédigo Fonético

A comunicagdo via radio e telefonia exige padrdes especi-
ficos de linguagem para evitar ambiguidades e garantir a com-
preensdo exata da mensagem. O uso de codigos padronizados
permite que as informacgGes sejam transmitidas com clareza, es-
pecialmente em situagGes de emergéncia ou de alto risco.

Linguagem Objetiva e Direta:

Ao transmitir uma mensagem, o operador deve utilizar fra-
ses curtas e objetivas, evitando expressGes ambiguas ou lingua-
gem coloquial. Algumas recomendagdes incluem:

= Usar palavras padronizadas: preferir termos técnicos co-
muns a fungdo.

= Evitar frases longas e complexas: mensagens devem ser
diretas e facilmente compreendidas.

* Falar pausadamente e com boa articulagdao: pronunciar
corretamente cada palavra para evitar confusoes.

= Evitar ruidos e interrupgdes: garantir que o ambiente este-
ja propicio para a comunicagdo.

Uso do Cédigo Fonético Internacional:

O cédigo fonético é utilizado para evitar confusdes na trans-
missao de letras e palavras, especialmente em ambientes ruido-
sos ou quando a qualidade da comunicagdo estda comprometida.
Ele substitui letras do alfabeto por palavras especificas, garantin-
do que cada uma delas seja compreendida corretamente.
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