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ANALISE E INTERPRETAGAO DE TEXTO

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

A compreensao se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretagao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, 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-
tério 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 conjuncges e preposicGes, 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 tracar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias préprias as anotagdes.

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 informages importantes, separando fatos de
opinioes.

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

Tipos e Géneros Textuais

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

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

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristi-
cas:

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

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender
determinado ponto de Vvista,
persuadindo o leitor a partir do
uso de argumentos sdlidos. Sua
estrutura comum é: introdugdo >

desenvolvimento > conclusao.

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

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

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

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

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugbes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior
caracteristica sdo os verbos no modo
imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

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

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

o Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e Crbnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

e Propaganda

* Receita culindria

® Resenha

e Semindrio




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

ACENTUACAO TONICA E GRAFICA

Ortografia

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.

Neste capitulo serdo abordadas regras para duvidas frequentes
entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar
que existem inUmeras exceg¢Oes 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: transcricao 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:

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

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

¢ Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixd)

Uso do “S” ou “2”

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”

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

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

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

Usado para fazer perguntas. Pode ser

POR QUE substituido por “por qual motivo”

Usado em respostas e explicagdes. Pode

PORQUE ser substituido por “pois”

O “que” é acentuado quando aparece
como a ultima palavra da frase, antes da
pontuagdo final (interrogagdo, exclamagdo,
ponto final)

POR QUE

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

PORQUE

Par6nimos e homo6nimos

As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pro-
nuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfe-
go (transito) X trdfico (comércio ilegal).

J4 as palavras hom6nimas sdo aquelas que possuem a mesma
grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

Acentuagdo Grafica

A acentuac¢do é uma das principais questdes relacionadas a Or-
tografia Oficial, que merece um capitulo a parte. Os acentos utili-
zados no portugués sdo: acento agudo ('); acento grave (°); acento
circunflexo (*); cedilha (,) e il (~).

Depois da reforma do Acordo Ortografico, a trema foi excluida,
de modo que ela sé é utilizada na grafia de nomes e suas derivagdes
(ex: Miiller, mulleriano).

Esses sdo sinais graficos que servem para modificar o som de
alguma letra, sendo importantes para marcar a sonoridade e a in-
tensidade das silabas, e para diferenciar palavras que possuem a
escrita semelhante.

A silaba mais intensa da palavra é denominada silaba tonica. A
palavra pode ser classificada a partir da localizagdo da silaba tonica,
como mostrado abaixo:

e OXITONA: a Ultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex:
café)

* PAROXITONA: a pendltima silaba da palavra é a mais intensa.
(Ex: automovel)

o PROPAROXITONA: a antepentiltima silaba da palavra é a mais
intensa. (Ex: lampada)

As demais silabas, pronunciadas de maneira mais sutil, sdo de-
nominadas silabas atonas.
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Regras fundamentais

CLASSIFICAGAO REGRAS EXEMPLOS

e terminadas em A, E, O, EM, seguidas ou ndo do
OXITONAS plural
e seguidas de -LO, -LA, -LOS, -LAS

cipd(s), pé(s), armazém
respeita-la, compo-lo, comprometé-los

e terminadas em |, IS, US, UM, UNS, L, N, X, PS, A,
As, Ao, A0S
e ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido
ou ndo do plural

(OBS: Os ditongos “EI” e “Ol” perderam o
acento com o Novo Acordo Ortografico)

PAROXITONAS
paranoico, heroico

taxi, lapis, virus, férum, caddaver, térax, biceps,
ima, érfao, drgdos, dgua, magoa, ponei, ideia, geleia,

PROPAROXITONAS e todas s3o acentuadas

colica, analitico, juridico, hipérbole, tltimo, alibi

Regras especiais

REGRA

EXEMPLOS

Acentua-se quando “I” e “U” tdnicos formarem hiato com a vogal anterior, acompanhados ou ndo de
“S”, desde que ndo sejam seguidos por “NH”
OBS: N&o serdo mais acentuados “I” e “U” ténicos formando hiato quando vierem depois de ditongo

Saui

saida, faisca, bau, pais
feiura, Bocaiuva,
pe

Acentua-se a 32 pessoa do plural do presente do indicativo dos verbos “TER” e “VIR” e seus compostos

vem

tém, obtém, contém,

N&o sdo acentuados hiatos “00” e “EE”

leem, voo, enjoo

N&do sdo acentuadas palavras homagrafas
OBS: A forma verbal “PODE” é uma excecdo

pelo, pera, para

ANALISE SINTATICA, FUNCOES SINTATICAS, TERMOS DA ORACAO: ESSENCIAIS, INTEGRANTES E ACESSORIOS.
ORACOES COORDENADAS. ORACOES SUBORDINADAS SUBSTANTIVAS, ADJETIVAS E ADVERBIAIS

A sintaxe estuda o conjunto das relagdes que as palavras estabelecem entre si. Dessa maneira, é preciso ficar atento aos enunciados

e suas unidades: frase, oragdo e periodo.

Frase é qualquer palavra ou conjunto de palavras ordenadas que apresenta sentido completo em um contexto de comunicagdo e inte-
racdo verbal. A frase nominal é aquela que ndo contém verbo. J4 a frase verbal apresenta um ou mais verbos (locugdo verbal).
Oragdo é um enunciado organizado em torno de um Unico verbo ou locucdo verbal, de modo que estes passam a ser o nucleo da

oragdo. Assim, o predicativo é obrigatdrio, enquanto o sujeito é opcional.

Periodo é uma unidade sintatica, de modo que seu enunciado é organizado por uma oragdo (periodo simples) ou mais orag¢des (peri-

odo composto). Eles sdo iniciados com letras maiusculas e finalizados com a pontuagdo adequada.

Analise sintatica

A analise sintatica serve para estudar a estrutura de um periodo e de suas oragdes. Os termos da oragdo se dividem entre:

e Essenciais (ou fundamentais): sujeito e predicado
¢ Integrantes: completam o sentido (complementos verbais e nominais, agentes da passiva)
e Acessorios: fungdo secundaria (adjuntos adnominais e adverbiais, apostos)

Termos essenciais da oragao

Os termos essenciais da oragdo sdo o sujeito e o predicado. O sujeito é aquele sobre quem diz o resto da oracdo, enquanto o predicado

é a parte que da alguma informacdo sobre o sujeito, logo, onde o verbo esta presente.

O sujeito é classificado em determinado (facilmente identificavel, podendo ser simples, composto ou implicito) e indeterminado,

podendo, ainda, haver a oragdo sem sujeito (a mensagem se concentra no verbo impessoal):
Lucio dormiu cedo.
Aluga-se casa para réveillon.
Choveu bastante em janeiro.

[ w)



Quando o sujeito aparece no inicio da oragdo, da-se o nome de
sujeito direto. Se aparecer depois do predicado, é o caso de sujeito
inverso. H3, ainda, a possibilidade de o sujeito aparecer no meio
da oragdo:

Livia se esqueceu da reunido pela manhd.

Esqueceu-se da reuniéio pela manhd, Livia.

Da reunido pela manhd, Livia se esqueceu.

Os predicados se classificam em: predicado verbal (ntcleo do
predicado é um verbo que indica a¢do, podendo ser transitivo, in-
transitivo ou de ligagdo); predicado nominal (nucleo da oragdo é
um nome, isto é, substantivo ou adjetivo); predicado verbo-nomi-
nal (apresenta um predicativo do sujeito, além de uma a¢do mais
uma qualidade sua)

As criangas brincaram no saldo de festas.

Mariana é inteligente.

Os jogadores venceram a partida. Por isso, estavam felizes.

Termos integrantes da oragao

Os complementos verbais sdo classificados em objetos diretos
(ndo preposicionados) e objetos indiretos (preposicionado).

A menina que possui bolsa vermelha me cumprimentou.

O cdo precisa de carinho.

Os complementos nominais podem ser substantivos, adjetivos
ou advérbios.

A mde estava orgulhosa de seus filhos.

Carlos tem inveja de Eduardo.

Bdrbara caminhou vagarosamente pelo bosque.

Os agentes da passiva sdo os termos que tem a fungdo de pra-
ticar a agdo expressa pelo verbo, quando este se encontra na voz
passiva. Costumam estar acompanhados pelas preposi¢des “por”
e “de”.

O:s filhos foram motivo de orgulho da mde.

Eduardo foi alvo de inveja de Carlos.

O bosque foi caminhado vagarosamente por Bdrbara.

Termos acessoérios da oragdo

Os termos acessorios ndo sdo necessarios para dar sentido a
oragdo, funcionando como complementagdo da informacgdo. Desse
modo, eles tém a fungdo de caracterizar o sujeito, de determinar
o substantivo ou de exprimir circunstancia, podendo ser adjunto
adverbial (modificam o verbo, adjetivo ou advérbio), adjunto adno-
minal (especifica o substantivo, com fungdo de adjetivo) e aposto
(caracteriza o sujeito, especificando-o).

Os irmdos brigam muito.

A brilhante aluna apresentou uma bela pesquisa a banca.

Pelé, o rei do futebol, comegou sua carreira no Santos.
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CONCORDANCIA VERBAL E NOMINAL

Concordancia é o efeito gramatical causado por uma relagdo
harmonica entre dois ou mais termos. Desse modo, ela pode ser
verbal — refere-se ao verbo em relagdo ao sujeito — ou nominal —
refere-se ao substantivo e suas formas relacionadas.

e Concordancia em género: flexdo em masculino e feminino

e Concordancia em numero: flexdo em singular e plural

e Concordancia em pessoa: 12, 22 e 32 pessoa

Concordancia nominal

Para que a concordancia nominal esteja adequada, adjetivos,
artigos, pronomes e numerais devem flexionar em niimero e géne-
ro, de acordo com o substantivo. Ha algumas regras principais que
ajudam na hora de empregar a concordancia, mas é preciso estar
atento, também, aos casos especificos.

Quando ha dois ou mais adjetivos para apenas um substantivo,
o substantivo permanece no singular se houver um artigo entre os
adjetivos. Caso contrério, o substantivo deve estar no plural:

e A comida mexicana e a japonesa. / As comidas mexicana e
japonesa.

Quando ha dois ou mais substantivos para apenas um adjetivo,
a concordancia depende da posi¢do de cada um deles. Se o adjetivo
vem antes dos substantivos, o adjetivo deve concordar com o subs-
tantivo mais proximo:

e Linda casa e bairro.

Se o adjetivo vem depois dos substantivos, ele pode concordar
tanto com o substantivo mais préoximo, ou com todos os substanti-
vos (sendo usado no plural):

e Casa e apartamento arrumado. / Apartamento e casa arru-
mada.

e Casa e apartamento arrumados. / Apartamento e casa arru-
mados.

Quando ha a modificagdo de dois ou mais nomes proprios ou
de parentesco, os adjetivos devem ser flexionados no plural:

e As talentosas Clarice Lispector e Lygia Fagundes Telles estdo
entre os melhores escritores brasileiros.

Quando o adjetivo assume fungdo de predicativo de um sujeito
ou objeto, ele deve ser flexionado no plural caso o sujeito ou objeto
seja ocupado por dois substantivos ou mais:

e O operdrio e sua familia estavam preocupados com as conse-
quéncias do acidente.
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CASOS ESPECIFICOS

REGRA

EXEMPLO

E PROIBIDO
E PERMITIDO
E NECESSARIO

Deve concordar com o substantivo quando ha
presenc¢ade umartigo.Se ndo houver essa determinagao,
deve permanecer no singular e no masculino.

E proibida a entrada.
E proibido entrada.

OBRIGADO / OBRIGADA

Deve concordar com a pessoa que fala.

Mulheres dizem
dizem “obrigado”.

“obrigada” Homens

Quando tem fungdo de adjetivo para um
substantivo, concorda em niimero com o substantivo.

As bastantes criangas ficaram doentes
com a volta as aulas.
Bastante crian¢a ficou doente com a

Quando tem fungdo de advérbio, modificando um
adjetivo, o termo é invariavel.

BASTANTE ~ L \
Quando tem fun¢do de advérbio, permanece | volta as aulas.
invariavel. O prefeito considerou bastante a respeito
da suspensdo das aulas.
MENOS E sempre invariavel, ou seja, a palavra “menas” ndo Havia menos mulheres que homens na
existe na lingua portuguesa. fila para a festa.
As criangas mesmas limparam a sala
MESMO Devem concordar em género e numero com a | depois da aula.
PROPRIO pessoa a que fazem referéncia. Eles proprios sugeriram o tema da
formatura.
uando tem fungdo de numeral adjetivo, deve - L .
concgr dar com o substi ntivo ) Adicione meia xicara de leite.
MEIO / MEIA : Manuela é meio artista, além de ser

engenheira.

ANEXO INCLUSO

Devem concordar com o substantivo a que se
referem.

Segue anexo o orgamento.

Seguem  anexas  as
adicionais

As professoras estdo inclusas na greve.

O material estd incluso no valor da
mensalidade.

informagdes

Concordancia verbal

Para que a concordancia verbal esteja adequada, é preciso haver flexdo do verbo em niimero e pessoa, a depender do sujeito com o

qual ele se relaciona.

Quando o sujeito composto é colocado anterior ao verbo, o verbo ficara no plural:
* A menina e seu irmdo viajaram para a praia nas férias escolares.

Mas, se o sujeito composto aparece depois do verbo, o verbo pode tanto ficar no plural quanto concordar com o sujeito mais préximo:
e Discutiram marido e mulher. / Discutiu marido e mulher.

Se o sujeito composto for formado por pessoas gramaticais diferentes, o verbo deve ficar no plural e concordando com a pessoa que
tem prioridade, a nivel gramatical — 12 pessoa (eu, nds) tem prioridade em relagdo a 22 (tu, vos); a 22 tem prioridade em relagdo a 32 (ele,
eles):

e Eu e vos vamos a festa.

Quando o sujeito apresenta uma expressao partitiva (sugere “parte de algo”), seguida de substantivo ou pronome no plural, o verbo
pode ficar tanto no singular quanto no plural:
e A maioria dos alunos néo se preparou para o simulado. / A maioria dos alunos néo se prepararam para o simulado.

Quando o sujeito apresenta uma porcentagem, deve concordar com o valor da expressao. No entanto, quanto seguida de um subs-
tantivo (expressdo partitiva), o verbo podera concordar tanto com o numeral quanto com o substantivo:
® 27% deixaram de ir as urnas ano passado. / 1% dos eleitores votou nulo / 1% dos eleitores votaram nulo.

Quando o sujeito apresenta alguma expressao que indique quantidade aproximada, o verbo concorda com o substantivo que segue
a expressao:
e Cerca de duzentas mil pessoas compareceram a manifestacdo. / Mais de um aluno ficou abaixo da média na prova.

Quando o sujeito é indeterminado, o verbo deve estar sempre na terceira pessoa do singular:
e Precisa-se de balconistas. / Precisa-se de balconista.

Quando o sujeito é coletivo, o verbo permanece no singular, concordando com o coletivo partitivo:
* A multidéo delirou com a entrada triunfal dos artistas. / A matilha cansou depois de tanto puxar o trend.
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NOGCOES DE SISTEMA OPERACIONAL

WINDOWS 7

de » Sistema e Seguranga ¢ Sistema - | g I Pesquisar Pain

"

Exibir informagdes basicas sobre o computador

‘Windows Editson
‘Windows 7 Ultimate
Copynght & 2009 Microsoft Corporation. Tedos os direitos resenvados.

Service Pack 1

Saterna
Classificagdor Recuperando clessificagio do sistema
Processador: Méo disponivel

Meméaia indtalads (RAM)

Tipo de sisteme:

Mio dispenhvel
Sistema Operacsonal de &4 Bits

Caneta e Togue: Menhuma Entrada & Caneta ou por Toque estd disponivel para este video

Home do computades, dominio e configurages de grupo de trabalho
PCROWER
PCPOWER

Home do computadon

W Arerar
Mame completo do canfigurages
computador:

Descrgio do computador:
Grupo de trabalho: WORKGROUP

et

Conceito de pastas e diretorios

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

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

{2 i
/I
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Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations Zoom

N
W

linkedim docx

alunos.accdb Databasel.accdb Default.dp.

No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arqui-
VOs.

Arquivos e atalhos

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

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

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

NOGOES DE INFORMATICA

®v|£ » Computader » Disco Local (C) »

Organizar « Compartilhar com « MNova pasta

-

0 Favoritos Rloms

B Area de Trabalho
& Downloads

. Arquivos de Programas

. Arquivos de Programas (x86)

%l Locais .. Informatica
.. oraclexe
4l Bibliotecas | oraclexe_Inst
@ Documentos . pccopia
[ Imagens | Perflogs
o' Musicas E |/ Usudrios
B videos . Windows
|| catalina.out
*d, Grupo doméstico 2| msdiag0.dll arquivo
| veredist
1M Computador 1 solugd pasta

& Disco Local (C:)
§% Unidade de CD (I
5@ PC (\VBoxSvr) (2

“! Rede

Bl NECKTAD_TH2DT

Area de transferéncia

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

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




— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,
estamos colando, isto é, estamos pegando o que 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”. Podemos
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.

SioEs
v|@ » Computador » + | 43| Pesquisar Camputadar o]

Organizar ¥ Propriedades do sistema  Desinstalar ou alterar um programa  Mapear unidade de rede ~ » g~ 1 @
¢ Favoritos — # Unidades de Disco Rigido (1)

P Area de Trabalho Disco Local (C:)

18 Downloads ﬁ;} —
3 | ocais 566 GE livre(s) de 119 GB
4 Dispositivos com Armazenamento Removivel (1)

[ Bibliotecas Unidade de CD (D7) VirtualBox

[ Documentos \‘ Guest Additions

5 Imagens A 0 bytes livre(s) de 57,6 MB

o) Musicas _| 4 Local darede (1)

B videos o

c;f PC (\\VBoxSwr) (Z:)

«& Grupo domeéstico -
1% Computador

&, Disco Local (C))

W Unidade de CD (I

¥ PC (\\VBoxSwr) (3
€ Rede

78 INTEL_CE_LINUX

M NOTFRAT ol

[ PCPOWER Grupo de trabalho: WORKGROUP Meméria: 8,00 GB
] Processador: Intel(R) Core(TM) i5-33...
= e—

Uso dos menus

5
—

TRkl )

Programas e aplicativos

¢ Media Player

e Media Center

e Limpeza de disco

¢ Desfragmentador de disco
e Os jogos do Windows.

NOGOES DE INFORMATICA

® Ferramenta de captura
e Backup e Restore

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

Facilidades

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

Musica e Video

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

([ Windows Meci Plaer =<l
(OO » sivlteca » Misica » Todos as Misicas Reprodutr | Grovar || Sincronizar
Organizar ~  Transmitic ~  Crarlista dereprodugio. %2« [pesquiar 5-@

Abum +  Twlo Dursgio | Clasfica... Artista particpante Composior -
& Eibliotecs Ty
(2] Listas de Reprodugd: Bob Acri 3 Sleep Away 320 Ly Bob Acri Robert R. Acri
4[J3 Misica Bob Acri
@ Arista Jozz
© Abum e
© Genero L
8 Videos 1
E’j "T\’;‘:‘"‘d M Scruft
& TV Gravada —_— X
3 ja Tuna 1 Kalimba S48 {riveiel M S A Carthy and A, KingsL.
© Veex Ghs 6110 (o | MESCIVF £ | DBE 20 i ¢
) | Bectonic
F Outrs Bibliotecss 08
Richard Stoltzman
B eing - FneMusicVoll 2 Maidwiththe Flenboir 249 {ifey /s Richard toltzman; Sove.  Claude Debussy
/ r y o
(%2 0| = (s {Gk #ri) ® —® ) § Recuperandoinformacaes sobreamidiapa. 3%

Ferramentas do sistema

e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pré-
prio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simplesmente
confirmar sua excluséo.

5co estd calculando o espago que vocé
W podela liberar em {C:). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando...
[ J
Examinando:

Arquivos de despejo de memdria de emo do sistema




= Limpeza de Disco para (C:)

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

Arquivos a serem excluidos:

6] 1Arquivos de Frograma Bavados _ Dbytes B
Edl ._JArquwos de Intemet Tempomnos 501 KB L
[ f 2 Lixeira 0 bytes J
[l || Arquivos de Log de Corfiguragio 228 KB

] || Arguivos temporarios 338MB .

Total de espago em disco obtido: 125 MB

Descrigao

(0= Arquivos de Programa Baiados s8o0 controles ActiveX e
miniaplicativos Java cujo download & feito automaticamente da
Intemet quando vocs exibe determinadas paginas. Eles sdo

amazenados temporariamente no seu disco rigido, na pasta
Arquivos de Programa Baixados.

’ '@' Limpar arquivos do sistema ] [ Exibir Anquivos ]

Como a Limpeza de Disco funciona?

[ ok || cancelar |

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

gue o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.

i Destragmeentador de Discs

= & s

ficka wrguiven 1.-;.".-&"1:. e dince rigite do camputader pana

B LM -me THIC RS 208

() Davfragmentader de Dico o

& 0 e pgrmentador de Diog.

Agendarmento:

A desfragmentagio agemdara exta ativada
Executar 5ish 000 & code quarta-feira
Priviena svecupdo sgerdada 30,0520 0208

% Configuear agendaments...

Status atuak
Diszo Liiiris Exeoug o Progresss
i Executando.. 1% analizado

cPeserade peln Sistems TR 300 [0 Fragrmamade)

HApanas o disoes gui podem s deslrag mentados o mostrados.
Para determing meelhor se o3 discos precisam ser diesfragmentades agora, £ necessanic analzd-les primeiro.

U Parar cpanagic
|

Fechar

e O recurso de backup e restauragao do Windows é muito im-
portante pois pode ajudar na recuperagao do sistema, ou até mes-
mo escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim uma cé-

pia de segurancga.
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WINDOWS 8

Exibir informacdes basicas sobre o computador

am Windows 8

Edicdo do Windows

HAvaliagdo do Windows 8
Enterprise

© 2012 Microsoft Corporation.
Todos os direitos reservados.

Sistema
Classificagdo: Classificagdo do sistema indisponivel

Intel(R) Core(TM) i5-3337U CPU @ 1.80GHz  1.80 GHz

3,50 GB

Processador:
Memaria instalada (RAM):
Tipo de sisterna: Sistema Operacional de 32 bits, processador com base em x64

Caneta e Toque: Menhuma Entrada 3 Caneta ou por Toque esta disponivel para este

video

MNeome do computader, deminio e configuragdes de grupo de trabalho

MNome do computador: SOLUCAOWS '@'Alterar

Nome completo do SOLUCAOWS configuragdes
computador:

Descricdo do computador:

Grupo de trabalho: WORKGROUP

Conceito de pastas e diretdrios
Pasta algumas vezes é chamada de diretdrio, mas o nome “pas-

ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o

nome do usuario onde sdao armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.
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Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations Zoom
alunos.accdb Databasel.accdb Defauttrdp. linkedim.doox

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




Arquivos e atalhos

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

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

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

Arquivo Inicio

CRORA

Compartilhar Exibir
.+ Computader » Disco Local (C:) ¢ Usudrios » 1

Mome

. Favoritos
[l Area de Trabalhe
& Downloads

=1 Locais recentes

- Bibliotecas
3 Documentos
= Imagens
J‘. Musicas

E Videos
NE Grupo domeéstico
1% Computador

i Disco Local ()
84 Unidade de CD (D)

&‘! Rede

e Area de Trabalho
75 Contatos

| Documentos

& Downloads

i Favoritos

= Imagens

® Jogos Salvos

# Links

o Musicas

& Pesquisas

. solugdo $pa5ta

& Videos

|| texto ¢ arquivo

[ _ |
I~ ﬂ | fwﬂomamm

Area de trabalho do Windows 8

Area de transferéncia

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

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

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

NOCOES DE INFORMATICA

Manipulagdo de arquivos e pastas

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

e ——— Bibliotecas ==
] Inido Compartihar  Exibir Ve
basde 1 3 » Bibliotecas » v & || Pesquisar Bibliotecss r)
7 Favorites S| Documentos | Imagens
B firea de Trabalho < Biblioteca o Biblioteca
i Downloads
N B o
& siviotecs <8 Biblioteca
' Bibliotecas
[ Documentos
=] Imagens
o Misicas
[BE videos
+ Grupo domeéstico
18 Computadar
i Disco Local (C)
W4 Unidade de CD (D)
G Rede
e

POR 1533
PTB2 25/09/2020

< (% 700D

Uso dos menus

Iniciar

]

Finangas

Calendsrio

Mensagens

Intemet Explorer

Programas e aplicativos

Aplicativos

@ Area de Trabalho

Bing

Calendario

@ Esportes

Financas

i

[

B
B e hovopanido

Viagem

Video

e Internet Ex,

Jogos

Email

LIJ Leitor

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

Facilidades




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

Musica e Video

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

Ap|lcatIVOS Resultados para “media”

_— |

Sincronizar

Q\J » Biblioteca » Musica b Todas as Musicas

Windows Media Player

Reproduzir Gravar

5 » @

Artista participante

Organizar v Transmitit v Criar lista de reprodugio

Album #  Titulo Duraggo | CI Composit.

ED Biblioteca

istas de Reproducai
.

@, Adista

o Nenhum item na biblioteca Musica.

e Clique em Organizar & em Gerenciar biblioteces para incluir pastas na biblioteca.
enero

B Videos
=] Imagens
(© VBax 6As 61,10 (D)

[ Outras Bibliotecas

[ \@\ iy & —&

o

Jogos
Temos também jogos anexados ao Windows 8.

@ j0gos do xbox

em destaque

Hydro Thunder Hurr... Halo 4

A new version of the app is available.
Download it now!

Transferéncia

O recurso de transferéncia facil do Windows 8 é muito impor-
tante, pois pode ajudar na escolha de seus arquivos para serem sal-
vos, tendo assim uma cdpia de seguranca.

NOCOES DE INFORMATICA

(&) & Transferéncia Facil do Windows

Bem-vindo a Transferéncia Facil do Windows

Copiar arquivos e configuragdes de um computader para outro € facil. Nenhuma infermacgéo serd
excluida do computador antigo.

E possivel transferir:

«  Contas de Usuario «  Email

» Documentos »  Favoritos da Internet
«  Misicas « Videos

+ Imagens «  Emais

Quando a transferéncia estiver concluida, sera mostrada uma lista do que foi transferido, de
aplicativos que vocé talvez queira instalar no computader novo e de links para outros aplicatives que
vocé queira baixar,

Dica: se estiver atuslizando este computador para o Windows 8, pense em "computador antigo”
como a "antiga versdo do Windows" e em "computador nove" como a "nova versie de Windows",

4

A lista de aplicativos é bem intuitiva, talvez somente o Skydrive
mereg¢a uma defini¢do:

o Skydrive é o armazenamento em nuvem da Microsoft, hoje
portanto a Microsoft usa o termo OneDrive para referenciar o ar-
mazenamento na nuvem (As informag¢des podem ficar gravadas na
internet).

WINDOWS 10

Conceito de pastas e diretdrios

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

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.
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No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

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

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

e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.
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NOGOES DE MATEMATICA

OPERAGCOES COM NUMEROS REAIS

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

N CZ (N esta contido em 2)

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

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:

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

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

| [ ' | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 -1 0 +41 +2 +3+4 +5 +6 +7 48

NEGATIVOS 4 unidades 4 unidades

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

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

ATENCAO: O sinal (+) antes do niimero 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
guanto 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 operagao inversa da adi¢do. O sinal sempre serd do maior numero.

ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, nimeros, ..., entre outros, precedidos de sinal negativo, tem o seu sinal invertido,
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 ativida-
des 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

o Multiplicagdo: é uma adicdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado
porax b, a.b ouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

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

ATENCAO:

1) No conjunto Z, a divisdo néo é comutativa, néo é associativa
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 numero inteiro por zero é igual
a zero.

Na multiplicagdo e divisdo de niumeros 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 nimero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

S3o 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
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36:3=12livrosde 3 cm
O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.
Resposta: D

e Potenciagao: 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 nUmero n é o expoente.a"=axaxaxaxX..xa,aé mult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva € um nimero 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 Potencia¢do

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 & base. (-a)' = -a e
(+a)t=+a

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

Conjunto dos niimeros racionais - Q m

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

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

Subconjuntos:

SIMBOLO | REPRESENTACAO DESCRICAO

" Q* Conjunto dos nimeros
racionais nao nulos

+ Q Conjunto dos numeros

* racionais nao negativos

X+ Q* Conjgnto 'dos ntmeros
+ racionais positivos

) Q Conjunto dos numeros

- racionais nao positivos

*a. Q* Conjunto dos nimeros
- racionais negativos




NOGOES DE MATEMATICA

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

2
Z =04
5

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 Fracionaria

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 nimero ou conjunto de numeros que se repeti infinitamente.

Exemplos:
= 0444... _ * 0313131 .
Petindo: 4 (1 algarismo) Fetiodo: 31 (2 algarismos) Peﬂ;;?t?l’ng???é??B--- (3 algarismos)
4 31
0444, =2 0,313131.. = 2= 278
4 499 0278278278, = @

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 nao se repete.

a)

Parte nio periddica com o ™
pericdo da dizima menos a simplificanda

parie ndo penddica, {-—\
i

0.58333... — o83 — 58 = 526 b525:75 _‘E_

900 900  900:75 12

Parte ndo T
periadica 2 Migarisrmos
com 2 . | R
algarismos  Perado 1 algarismo 9
com 1
algarrsmo

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




b)

Nimeros gue ndo se ﬂ
repetem e periodo

6,37777..=

NOGOES DE MATEMATICA

Periodoiguala 7 q—|

1 algarismo-> 1 nove

90

90—

—* 1 algarismo que ndo se repete depois
da virgula -> 1 zero

574

6— - temos uma fracdo mista, tranformando —a — (6.90 + 34) = 574, logo : —

90

“un

90

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

a fragdo geratriz.

Exemplo:
(PREF. NITEROI) Simplificando a express3o abaixo

1,3333 .4
Obtém-se < 2.
1,5+

2
(A) %
(B)1
(C) 3/2
(D)2
(E)3

Resolugao:

1,3333..=12/9=4/3
1,5=15/10=3/2

4 3 17
372_% _ 4
3,47 177
273 6
Resposta: B

Carateristicas dos numeros racionais

O médulo e o niimero oposto sdo as mesmas dos numeros inteiros.

Inverso: dado um nimero racional a/b o inverso desse niumero (a/b)™, é a fragdo onde o numerador vira denominador e o denomi-

nador numerador (b/a)".

b

Representag¢do geométrica

(g)_n,a + 0=

p\"
-] ,b#0

+|1 +1|,5 +zI +2,5

[

TN
[ )
N ,, J




Observa-se que entre dois inteiros consecutivos existem infini-
tos numeros racionais.

Operagoes

e Soma ou adi¢ao: como todo nimero racional é uma fragao
ou pode ser escrito na forma de uma fragdo, definimos a adi¢do
entre os nimeros racionais £ e €, da mesma forma que a soma
de fracBes, através de: d

c

c ad + be
d

bd

1

a
b

e Subtracdo: a subtragdo de dois niUmeros racionaisp e g é a
prépria operagdo de adigdo do nimero p com o oposto de g, isto é:
p-q=p+(—q)

c

c ad — be
d

bd

a
b

ATENCAO: Na adi¢do/subtragdo se o denominador for igual,
conserva-se os denominadores e efetua-se a operagdo apresen-
tada.

Exemplo:

(PREF. JUNDIAI/SP — AGENTE DE SERVICOS OPERACIONAIS
— MAKIYAMA) Na escola onde estudo, % dos alunos tem a lingua
portuguesa como disciplina favorita, 9/20 tém a matematica como
favorita e os demais tém ciéncias como favorita. Sendo assim, qual
fracdo representa os alunos que tém ciéncias como disciplina favo-
rita?

(A) 1/4

(B) 3/10

(C)2/9

(D) 4/5

(E) 3/2

Resolugao:
Somando portugués e matematica:
7

1+9_5+9_14_
4 20 20 20 10

O que resta gosta de ciéncias:

L 7 _ 3
10 10
Resposta: B

e Multiplicagdo: como todo nimero racional é uma fragdo ou
pode ser escrito na forma de uma fragdo, definimos o produto de
dois nimeros racionais ¢ e £, da mesma forma que o produto de
fragOes, através de: d

c

X _ =
d

ac

a
b bd

NOCOES DE MATEMATICA
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® Divisdo: a divisdo de dois nuUmeros racionais p e g € a propria
operagdo de multiplicagdo do niumero p pelo inverso de g, isto é: p
*q=pxq’

aln

=R
L =~

=R

Exemplo:

(PM/SE — SOLDADO 32CLASSE — FUNCAB) Numa operacdo
policial de rotina, que abordou 800 pessoas, verificou-se que 3/4
dessas pessoas eram homens e 1/5 deles foram detidos. J4 entre as
mulheres abordadas, 1/8 foram detidas.

Qual o total de pessoas detidas nessa operagdo policial?

(A) 145

(B) 185

(C) 220

(D) 260

(E) 120

Resolugao:

3
800 - E = 600 homens

600 - = = 120 homens detidos

Como 3/4 eram homens, 1/4 eram mulheres

800 -i = 200 mulheres ou B00-600=200 mulheres
200 -% = 25 mulhers detidas

Total de pessoas defidas: 120+25=145

Resposta: A

e Potenciagdo: é valido as propriedades aplicadas aos niume-
ros inteiros. Aqui destacaremos apenas as que se aplicam aos nu-
meros racionais.

A) Toda poténcia com expoente negativo de um numero ra-
cional diferente de zero é igual a outra poténcia que tem a base

igual ao inverso da base anterior e o expoente igual ao oposto do
expoente anterior.

~ - _2 e
3
-3 .
B) Toda poténcia com expoente impar tem o mesmo sinal da
base.

K

3

K

3

3 K
]

23 ;
3 27
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COVID 19: O QUE E, CIRCUNSTANCIAS DO SEU SUR-
GIMENTO, EXPANSAO DA PANDEMIA, REFLEXOS NA
PRODUGAO, DISTRIBUICAO E COMERCIO DE BENS E
SERVICOS. ISOLAMENTO SOCIAL E SEUS REFLEXOS

COVID-19

® O que é?

O coronavirus (COVID-19) é uma doenca infecciosa respiratoria
aguda causada pelo virus SARS-CoV-2, um betacoronavirus que foi
descoberto em laboratdrio através de amostras de exames de pa-
cientes com pneumonia de origem desconhecida.

A transmissdo do virus se da de forma aérea, o contagio pode
ocorrer por meio de secrecdes expelidas pela boca ou o narizde um
individuo infectado, através da tosse, do espirro, da fala ou da res-
piracdo. Ela pode ocorrer também quando as pessoas tocam uma
superficie contaminada e tocam os seus olhos, boca ou nariz. em As
particulas de secregdes, quando em contato com outro individuo
permitem a propagacdo do virus, seu contagio é rapidamente ace-
lerado em locais fechados e em multiddes.

A doenca possui sintomas semelhantes aos de gripes, quando
o infectado possui um quadro mais leve, tais como febre, tosse, do-
res de garganta, perda do paladar ou olfato e cansago. Mas pode
apresentar sintomas de doengas pulmonares e respiratdrias nos
quadros, como dificuldades para respirar, falta de ar, perda da fala,
mobilidade ou confusdo e dores no peito, problemas mais graves
gue necessitam de assisténcia médica e tratamento.

e Circunstancias do seu surgimento

O coronavirus foi descoberto em Wuhan, provincia de Hubei,
na China em dezembro de 2019. Estudos realizados e divulgados
posteriormente pela OMS em um relatdrio constataram que a tese
mais plausivel a respeito do surgimento da doencga era a possivel
infeccdo através de um virus passado de um morcego para um ma-
mifero intermediario, e dele para o ser humano, ou a transmissao
direta do virus do morcego para o ser humano.

e Expansado da pandemia

Até entdo, o novo virus era apenas uma noticia distante de uma
patologia descoberta em outro pais. O que nao se sabia, no entan-
to, era o grande potencial contagioso da doenga e qudo rapidamen-
te ela se propagaria no mundo todo, tornando-se uma pandemia,
ou seja, uma dissemina¢do mundial da doenga descoberta.

Inicialmente, sem estudos concretos sobre a doenca, medica-
mentos testados e aprovados contra o virus ou qualquer tipo de
nogdo da gravidade da doenga, ndo houve maneira de evitar que o
contdagio se propagasse em larga escala mundo afora, a patologia,
entdo, viajou o mundo e se propagou com uma rapidez quase que
imensurdvel.

A primeira morte registrada pela doencga aconteceu na China,
mas logo foram identificados novos casos em outros paises. Em
janeiro de 2020, o coronavirus chegou até a Australia, bem como
aos Estados Unidos. Em fevereiro, foi registrado o primeiro caso no
Brasil. Com a infecgdo totalmente fora de controle, quase todos os
paises do mundo inteiro tivessem casos de covid-19, aproximada-
mente 219 milhdes de casos desde 2020 e 4,55 milhdes de mortes.

o Reflexos na producdo, distribuicdo e comércio de bens e ser-
vigos

Diante da alarmante realidade, governos mundiais se mobiliza-
ram em prol de medidas preventivas contra a propagag¢do do novo
coronavirus. Iniciou-se, entdo, uma campanha mundial de cons-
cientizac¢do e alerta sobre os riscos dessa nova doenga. As primeiras
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medidas foram de isolamento social, o que significou o fechamento
de todo o tipo de comércio e a recomendacdo de que toda a popu-
lacdo permanecesse em casa para evitar um possivel contato com
pessoas infectadas.

Diante dessa realidade, a economia de praticamente todos os
paises do mundo sofreu impactos inimaginaveis. Com a queda das
vendas, a producdo, distribuicdo e comércios de bens e servigcos so-
freu grande impacto, empresas tiveram que se adaptar a nova reali-
dade e muitas delas fecharam ou faliram. Escolas do mundo inteiro
fecharam, escritdrios foram obrigados a adiantar recessos e férias
dos funciondrios, muitas mudangas ocorreram em larga escala.

e Isolamento social e seus reflexos

Com o novo modo de vida pautado na impossibilidade de sair
as ruas, ir ao trabalho, a escola, ao mercado ou realizar qualquer
outra tarefa fora de casa, novas realidades e adapta¢des comega-
ram a aparecer. Com essa impossibilidade, um novo modo de con-
sumir, entreter-se, relacionar-se e, basicamente, viver, comecou a
aparecer.

Houve a expansdo dos aplicativos de entregas de comida; gran-
des e pequenos mercados tiveram de se adaptar para sobreviver.
Empreendedores ousados aproveitaram a oportunidade para ofe-
recerem servigos que antes eram considerados dispensaveis. Opor-
tunidades foram geradas diante das novas demandas e diversos
novos negdcios surgiram.

Pessoas passaram a se comunicar mais através das redes so-
ciais e aplicativos de chamada em video. Muitas mudangas bené-
ficas ocorreram para uma readapta¢do da vida em sociedade. E o
reflexo disso nos dias de hoje se dd por meio de uma visdo mais
ampliada das interagdes e relagdes humanas, ampliada por meio do
contato direto que grande parte da populagdo mundial teve com as
novas formas de se relacionar, comunicar e interagir com os outros.

MUDANGCAS NO TRABALHO, A EXPANSAO DO HOME
OFFICE

e Mudangas no trabalho, a expansao do home office

Diante de todas essas mudancas estruturais que a sociedade
passou a sofrer, até as empresas tiveram de repensar seus modelos
de trabalho. Muitas empresas foram resistentes as mudangas, es-
perando que a pandemia fosse logo acabar e que as coisas se nor-
malizassem rapidamente. Sabemos, porém, que ndo foi bem assim
que aconteceu. Apesar de muitas empresas terem tentado apenas
prolongar periodos de recesso e de férias até que se fosse possivel
retornar ao trabalho, com a andlise das perdas e problemas que
surgiriam com essa postergacao, muitas resolveram se modernizar.

Uma pratica até entdo incomum ou realizada em menores pro-
porgdes, tornou-se o modelo de trabalho de grande parte da po-
pulagdo, possibilitando a continuidade do trabalho mesmo estando
em casa, o chamado home-office. Até mesmo as escolas passaram
a usufruir dos meios digitais como ferramenta de alcance para im-
pedir o atraso na educagdo de criangas e adolescentes.

No entanto, muitas outras consequéncias negativas foram ob-
servadas no processo de isolamento social. Mesmo diante da reali-
dade pandémica, algumas empresas e comércios ndos e adaptaram
ao modelo home office. Em especial o ramo de lojas. Sendo assim,
muitos trabalhadores tiveram de sair as ruas, expondo-se aos riscos
do Covid-19. As possibilidades escassas de trabalho devido o isola-
mento, bem como o aumento do desemprego, prejudicou muitas
pessoas no mundo todo.
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REDE MUNDIAL DE COMPUTADORES: CRESCIMENTO
E IMPORTANCIA DA REDE MUNDIAL DE COMPUTADO-
RES

REDE MUNDIAL DE COMPUTADORES: CRESCIMENTO E IM-
PORTANCIA DA REDE MUNDIAL DE COMPUTADORES.

A internet é conhecida como rede das redes, destro deste ce-
nario a internet possui diversas conexdes com diversos dispositivos
dentre computadores, dispositivos moveis, etc.

A internet tornou-se importantissima para todos, pois pode-
mos acessar diversas informagdes em diversos segmentos como
trabalho, pessoal, laser. E possivel também compartilhar dados em
gerais, programas, documentos e realizar downloads diversos (bai-
xar).

Dentro da rede mundial de computadores existem varios sites
associados ao enderego WWW (WORLD WIDE WEB), que atendem
aos mais diversos publicos permitindo pesquisas e acessos diversos.
As redes antecessoras da Internet estavam restritas a publicos, tais
como militares, cientistas, governos. Estes de fato foram os respon-
saveis pelo nascimento da Internet através de suas aplicagGes es-
tratégicas e de inteligéncia. Hoje, entretanto a Internet faz parte de
todo o ecossistema social, permitindo o acesso a todos.

INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Inteligéncia artificial é a capacidade da execu¢do de uma de-
terminada tarefa por uma maquina conforme esperado. E a capaci-
dade de reagir adequadamente a uma nova situa¢do confirmando
assim a aprendizagem da maquina.

A inteligéncia artificial é fruto de varios algoritmos e fungdes
programadas, redes neurais (sistemas de computagdo com nos in-
terconectados que funcionam como os neurdnios do cérebro hu-
mano), antecipando assim as possiveis agdes da maquina. Neste
contexto temos a aprendizagem da maquina, isto €, montamos um
conjunto de dados em que estdo as respostas, agées e questoes.

FASES DA APLICAGAO DA Al

1 - Aprendizagem da maquina

2 - Raciocinio

3 - Resolugdo do problema

Componentes da inteligéncia artificial (Al)

e Deep Learning: aprendizado de maquina que se baseia em
um conjunto de algoritmos que buscam modelas abstra¢des de alto
nivel de dados, utilizando um grafo profundo composto por varias
camadas de processamento.

e Machine Learning: é um sistema que pode modificar o com-
portamento da maquina automaticamente, tendo como base a sua
prépria experiéncia, sendo minima a interferéncia humana. Essa
modificacdo diz respeito ao estabelecimento de regras ldgicas para
melhorar seu desempenho e tomar decisdes acertadas dentro dos
contextos de sua utilizagdo.

[no)

ESTADO DE SANTA CATARINA: LOCALIZAGAO GEOGRA-
FICA, LIMITES, POPULAGAO, DENSIDADE DEMOGRAFI-
CA. SANTA CATARINA: OS PRIMEIROS POVOADORES,
A CONQUISTA E POVOAMENTO DA REGIAO SUL CATA-
RINENSE, OS IMIGRANTES ESTRANGEIROS DO SECULO
XIX

Histéria de Santa Catarina

Com a descoberta das ricas terras do Brasil, Santa Catarina logo
entrou na rota dos navegadores europeus. A primeira expedi¢do
significativa a chegar a Santa Catarina foi a do portugués Juan Dias
Solis, em 1515. O litoral catarinense era habitado por indios carijos,
do grupo tupi-guarani. O navegador deu o nome de “Baia dos per-
didos” as 4guas entre a Ilha de Santa Catarina e o continente por
conta do naufragio de uma embarcagdo no local.

O italiano Sebastido Caboto, a servico da Espanha, chega com
sua expedi¢do em 1526 e, ao publicar seus mapas referentes a re-
gido, denominava a llha de Santa Catarina de “Porto dos Patos”. O
nome de Santa Catarina aparece, pela primeira vez, no mapa-mundi
de Diego Ribeiro, de 1529. Ha divergéncias quanto ao responsavel
pela denominagdo de Santa Catarina: alguns autores atribuem a Se-
bastido Caboto, em homenagem a sua esposa, Catarina Medrano;
outros defendem que tenha sido em homenagem a Santa Catarina
de Alexandria, festejada pela igreja catélica em 25 de novembro.

O Estado comegou a ser realmente povoado em 1637, com a
chegada dos bandeirantes, que iniciaram a ocupacgdo da futura ca-
pital, Nossa Senhora do Desterro, mais tarde nomeada de Floriané-
polis. Em 1660, foi fundada a vila de Nossa Senhora da Graga, hoje
Sdo Francisco do Sul. Em 1714, era criado o segundo municipio de
Santa Catarina, chamado de Santo Ant6nio dos Anjos da Laguna,
conhecido hoje como Laguna.

Em 1739, Santa Catarina passou a ser o posto portugués mais
avancado da América do Sul, o que ambicionou os espanhdis que
decidiram invadir a ilha, em 1777. Os espanhdis expulsaram tropas
e autoridades para o continente, sendo a ilha devolvida para Portu-
gal apds o Tratado de Santo Idelfonso naquele mesmo ano.

Os imigrantes alemaes chegaram na regido em 1829 e os italia-
nos em 1877, onde instalaram diversas colonias. A primeira col6nia
européia em Santa Catarina foi instalada em S3o Pedro de Alcantara
em 1829. Eram 523 colonos catdlicos vindos de Bremem, Alema-
nha. A colénia de Blumenau, no Vale do Itajai, foi fundada em 1850
por Hermann Blumenau.

Em 1839, aconteceu a Revolugdo Farroupilha, que tinha como
principal objetivo transformar Santa Catarina em uma Republica,
separada do restante do pais. Os farrapos tomaram a cidade de
Laguna nomeando-a cidade Juliana de Laguna, onde foi instalado
o0 Governo da Republica Farroupilha. Em 1845, os farrapos foram
derrotados. O Estado também esteve envolvido na Guerra do Con-
testado, que aconteceu no ano de 1912 e durou até 1916.

Geografia de Santa Catarina

A diversidade geografica e humana de Santa Catarina é sur-
preendente para um territério de apenas 95,4 mil km?, o menor
Estado do Sul do Brasil. Uma viagem de poucas horas de carro é
suficiente para experimentar mudancas radicais no clima, na paisa-
gem, nos sotaques e culturas. O Estado é dividido em oito principais
regides: Litoral, Nordeste, Planalto Norte, Vale do Itajai, Planalto
Serrano, Sul, Meio-Oeste e Oeste.

Santa Catarina fica no centro geografico das regides de maior
desempenho econémico do pais, Sul e Sudeste, e em uma posi¢do
estratégica no Mercosul. O Estado faz fronteira com o Parana (ao
Norte), Rio Grande do Sul (ao Sul), Oceano Atlantico (Leste) e Ar-




gentina (Oeste). O horario é o de Brasilia (DF). Uma vez por ano -
geralmente entre outubro e fevereiro - adota-se o horario de verao,
quando os relégios sdo adiantados uma hora para poupar energia.

O clima subtropical umido, predominante em SC, proporciona
temperaturas agradaveis, que variam de 13 a 25° C, com chuvas
distribuidas durante todo o ano. Ao contrdrio da maior parte do
territdrio brasileiro, aqui as quatro esta¢des sdo bem definidas. Os
verdes sdo quentes e ensolarados. E no inverno, a regido do Planal-
to Serrano, com altitudes que atingem 1.820 metros, é onde hd a
maior ocorréncia de neve no Brasil. A vegetac¢do é variada, sendo
encontrados mangues, restingas, praias, dunas e Mata Atlantica.

O Estado tem 295 municipios e a Capital é Florianépolis. Entre
as maiores cidades, destacam-se Joinville, Blumenau, Itajai, Balnea-
rio Camboriu, Chapecd, Criciuma, Lages e Jaragud do Sul.

Economia de Santa Catarina é rica e diversificada

A economia catarinense é bastante diversificada e estd organi-
zada em vdrios polos distribuidos por diferentes regides do Estado.
A diversidade de climas, paisagens e relevos estimula o desenvolvi-
mento de inUmeras atividades, da agricultura ao turismo, atraindo
investidores de segmentos distintos e permitindo que a riqueza ndo
fique concentrada em apenas uma area.

A Grande Floriandpolis destaca-se nos setores de tecnologia,
turismo, servicos e construcdo civil. O Norte é polo tecnoldgico,
moveleiro e metal-mecanico. O Oeste concentra atividades de pro-
dugdo alimentar e de mdveis. O Planalto Serrano tem a industria de
papel, celulose e da madeira. O Sul destaca-se pelos segmentos do
vestudrio, plasticos descartaveis, carbonifero e ceramico. No Vale
do Itajai, predomina a industria téxtil e do vestuario, naval e de tec-
nologia. O turismo é outro ponto forte da economia catarinense.

Turismo

No verdo, os 500 quildmetros de praias, emoldurados por la-
goas e a exuberante Mata Atlantica recebem visitantes do mundo
todo. No inverno, a Serra é o destino de quem busca um retiro para
aproveitar o frio. H3, ainda, opg¢Ges como o Vale Europeu e o Ca-
minho dos Principes, que resgatam as tradi¢des dos primeiros imi-
grantes do Estado, e rios e montanhas onde os mais corajosos po-
dem se aventurar em esportes radicais. E, também, o Parque Beto
Carrero World, o maior parque tematico da América Latina.

Opc¢des como estas fazem o turismo catarinense ser reconheci-
do nacional e internacionalmente. A Capital Floriandpolis é hoje um
dos principais destinos turisticos do Brasil, com opg¢Ges de praias
tanto para quem gosta da agita¢do da vida moderna quanto para
aqueles que buscam a tranquilidade de comunidades do interior.
No Vale do ltajai, cidades como Blumenau, Brusque e Pomerode
preservam a cultura e as tradi¢des dos imigrantes que colonizaram
a regido. E no Vale, também, que se concentram os principais even-
tos do Circuito de Festas de Outubro, liderado pela Oktoberfest, de
Blumenau. Em Joinville, o Caminho dos Principes é outro roteiro
que oferece um resgate dos costumes dos primeiros imigrantes.

Santa Catarina também é uma boa op¢do para quem gosta de
adrenalina e do contato com a natureza. A diversidade geografica
do Estado, aliada a uma cobertura vegetal rica e preservada, ga-
rante aos adeptos do ecoturismo opgdes como mergulho, voo-livre,
trekking, montanhismo, canoagem e rapel. Essa diversidade de ce-
narios faz com que o turismo responda atualmente por 12,5% do
PIB catarinense.

Constituig¢do catarinense em vigor é de 1989

A primeira Constitui¢cdo de Santa Catarina foi adotada em 1891.
A atual Constitui¢do do Estado, por sua vez, foi adotada em 1989.
Emendas ao texto geralmente sdo propostas pelo Poder Legislativo
de Santa Catarina. Neste caso, esta emenda precisa ser aprovada
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por dois tercos dos membros do Poder Legislativo. Emendas tam-
bém podem ser propostas por abaixo-assinados, diretamente pela
populagdo. Neste caso, o abaixo-assinado precisa conter ao menos
2,5% dos votos dos eleitores que haviam elegido o governador na
Ultima eleicdo estadual dentro de critérios propostos na propria
constituicdo.

O Poder Executivo de Santa Catarina estd centralizado no go-
vernador, que é eleito em sufragio universal e voto direto e secreto,
pela populagdo para mandatos de até quatro anos de duragdo, e
podem ser reeleitos para mais um mandato.

O Poder Legislativo de Santa Catarina é constituido pela As-
sembléia Legislativa de Santa Catarina. Ela possui um total de 40
membros eleitos diretamente pelo sistema proporcional conforme
o desempenho de cada partido nas elei¢des para um mandato de 4
anos. Para os membros da Assembléia, ndo ha limite de reelei¢des.

A maior corte do Poder Judicidrio do Estado é o Tribunal de
Justica do Estado Santa Catarina, composta por 50 juizes diferentes
denominados desembargadores.

Desde 1823, a capital de Santa Catarina é a cidade de Floria-
népolis. Originalmente, a cidade tinha o nome de Nossa Senhora do
Desterro, em referéncia a sua padroeira. A mudanc¢a de nome foi no
fim da Revolugdo Federalista, em 1894. O nome Florianépolis refere-se
a Floriano Peixoto, ex-presidente da Republica. Deste nome deriva o
apelido Floripa, pelo qual a cidade é amplamente conhecida.

Santa Catarina esta dividida em um total de 295 municipios.
O maior deles é Joinville, o mais populoso e mais rico do Estado.
Sua regido metropolitana possui aproximadamente 1,1 milhdo de
habitantes.

Hino do Estado de Santa Catarina

Letra: Hordcio Nunes
Musica: José Brazilicio de Souza

Sagremos num hino de estrelas e flores
Num canto sublime de gldrias e luz,

As festas que os livres frementes de ardores,
Celebram nas terras gigantes da cruz.
Quebram-se férreas cadeias,

Rojam algemas no chao;

Do povo nas epopéias

Fulge a luz da redencgdo.

No céu peregrino da Patria gigante

Que é bergo de gldrias e bergo de herdis
Levanta-se em ondas de luz deslumbrante,
O sol, Liberdade cercada de sois.

Pela forga do Direito

Pela forca da razdo,

Cai por terra o preconceito

Levanta-se uma Nagado.

N3do mais diferencgas de sangues e ragas
Ndo mais regalias sem termos fatais,

A forga esta toda do povo nas massas,
Irmdos somos todos e todos iguais.

Da liberdade adorada.

No deslumbrante clarao

Banha o povo a fronte ousada

E avigora o coragao.

O povo que é grande mas nao vingativo
Que nunca a justica e o Direito calcou,
Com flores e festas deu vida ao cativo,




Com festas e flores o trono esmagou.
Quebrou-se a algema do escravo

E nesta grande Nagdo

E cada homem um bravo

Cada bravo um cidadao.

Fonte: Do Livro: “A Aguia da Tua Bandeira” de Theobaldo Costa Jamun-
dd 1988, Editado pela Secretaria de Estado da Educagdo

*Adotado pela Lei 144 de 6 de setembro de 1895, no Governo de
Hercilio Pedro da Luz

Conhega os simbolos do Estado de Santa Catarina

Armas do Estado

As armas do Estado de Santa Catarina foram estabelecidas pela Lei
n. 126, de 15 de agosto de 1895, com base no desenho de Lucas Alexan-
dre Boiteux. A mesma Lei estabeleceu também a Bandeira do Estado.

O Artigo 29 daquela Lei diz que as armas consistirdo em uma
estrela branca, anteposta a qual uma aguia vista de frente, de asas
estendidas, segurard com a garra direita uma chave e com a esquer-
da uma ancora, encruzadas, ornando-lhe o peito um escudo com o
distico 17 de novembro escrito horizontalmente. Um ramos de trigo
ao lado esquerdo e um de café ao lado direito ligados na parte in-
ferior por um lago com as pontas flutuantes, de cor encarnada, que
terd o distico: - Estado de Santa Catarina — escrito em letras brancas
circundardo a mesma aguia sobre o qual se formara o barrete frigio.

Bandeira do Estado de Santa Catarina

Alein2126 de 15 de agosto de 1895 estabeleceu a Bandeira do
Estado de Santa Catarina, e também, as Armas do Estado.

Pelo artigo 32 daquela lei, a Bandeira de Santa Catarina era
composta de faixas brancas e encarnadas dispostas horizontalmen-
te em numero igual ao das comarcas do Estado e de um losango de
cor verde colocado no centro da bandeira, tendo impressas tantas
estrelas, de cor amarela, quantos fossem os municipios do Estado.
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A Bandeira, assim como as Armas do Estado, foi desativada pela
Constituicdo Federal de 10 de novembro de 1937 e pelo Decreto Lei
no 1202 de 8 de setembro de 1939, sendo revitalizada somente a
partir da Lei Estadual n2 975 de 29 de outubro de 1953 sancionada
pelo governador Irineu Bornhausen, que foi regulamentada em 19
de fevereiro de 1954 pelo Decreto n2 605. Essa Lei alterou o dese-
nho da Bandeira, que foi baseado na obra de José Artur Boiteux.

ApOs a alteragdo, a Bandeira de Santa Catarina passou a ser
composta de trés faixas horizontais de igual largura, sendo as das
extremidades vermelhas e a do centro branca; sobre as faixas, um
losango verde-claro representando a vegetagdo e, no centro desse,
as Armas do Estado.

Flor Simbolo de Santa Catarina: Laelia purpurata

A Laelia purpurata, ja era conhecida, mesmo antes da sua des-
cricdo. Tanto é verdade que no livro Voyages pittoresques au Brésil
de 1835, a mesma aparece em algumas gravuras/ilustra¢&es botani-
cas realizadas pelo pintor e ilustrador botanico Maurice Rugendanz.

Mas a sua descoberta para a ciéncia aconteceu em 1847 por
Francois Devos no litoral da entdo Provincia Imperial de Santa Cata-
rina, hoje, o municipio de Floriandpolis.

Floriu pela primeira vez, fora do seu habitat natural (Brasil) em
1852, nas Estufas da firma James Backhouse and Sons em York, na
Inglaterra. Naquele mesmo ano, no més de junho foi exibida a Royal
Horticulture Society em Londres, proporcionando desta maneira o
seu estudo sua descricdo e a sua classificagdo pelo famoso bota-
nico John Lindley. O exemplar observado por ele e que o orientou
na classificagdo e descri¢do foi uma Laelia purpurata com sépalas e
pétalas quase brancas.

A Publicagdo destes estudos e, principalmente, a descrigao da
Laelia purpurata, foi realizada pelo Jardineiro e Arquiteto Joseph
Paxon, na obra Paxton’s Flower Garden 3: 111-112, tab. 96, no ano
1852.

Estes fatos resultaram na coleta de grandes quantidades da
Laelia purpurata em todo litoral de Santa Catarina, principalmente
na Ilha de Santa Catarina e despachadas pelo Porto para as firmas
M. Verschaffelt, em Ghent, na Bélgica, bem como para o Mijnheer
Brys de Bornhem, junto a Antuérpia. A partir dai a planta se es-
palhou por inumeras cole¢des de orquideas existentes na Europa
continental e na Inglaterra.

Independentemente de sua identidade cientifica como Laelia
purpurata, ela é conhecida por todos como “parasita” e “bainha de
faca”, numa alusdo a folha e espata floral da planta, que se asseme-
Iha a uma capa ou estojo de protegdo para facas.

Reconhecida nacional e internacionalmente como “Rainha das
Orquideas do Sul do Brasil”, “Rainhas das Laelias”, “Rainhas das Flo-
restas Litoraneas”, “Rainha das Selvas do Brasil Meridional” e “Ra-
inha das Orquideas do Brasil”.

Um fato de sublime exaltacdo aconteceu em 1942, proporcio-
nado pelo saudoso orquiddéfilo Sr. Campolino Jacinto Alves, um dos
fundadores da Sociedade de Amadores de Orquideas de Floriané-
polis, expondo centenas de flores da Laelia purpurata no andor da
Padroeira do Estado de Santa Catarina — Nossa Senhora de Santa
Catarina, reverenciada através de monumental procissdo pelas ruas
de Florianopolis.

Laelia purpurata é:

Flor emblematica do Herbario Barbosa Rodrigues, em lItajal,
Santa Catarina, desde 22 de junho de 1942.

Em 06 novembro de 1973, o conego Raulino Reitz, na época
Diretor do Jardim Botdnico do Rio de Janeiro, envia sob a forma de
telegrama a proposta a Assembleia Legislativa de Santa Catarina,
de tornar a Laelia purpurata a Flor Simbolo do Estado de Santa Ca-
tarina.




Mas somente em 21 de julho de 1983, através da Lei Estadual
n? 6.255 ela torna-se um dos simbolos oficiais do Estado de Santa
Catarina, neste caso a sua Flor Simbolo.

Foi de fundamental importancia o empenho da Associagdo
Brusquense de Orquidéfilos e Amadores de Plantas Ornamentais —
ABAPO, atraves da influéncia e sabedoria do seu presidente, Padre
Vito Schlickman e do Sr. Armando E. Polli para que a mesma viesse
a ser conduzida ao status de simbolo do Estado de Santa Catarina.

O Decreto Estadual n2 20.829, de 13 de dezembro de 1983,
Identifica o taxon “Laelia purpurata Lindley variedade purpurata”
é adotada, oficialmente, como a Flor Simbolo do Estado de Santa
Catarina, tendo a seguinte descrigdo botanica:

Flor ampla, bem projetada, com pedicelo curto, apresentando
pecas florais vistosas.

Sépalas quase brancas, levemente rdseas, pouco carnosas,
convexas, atenuadas na parte inferior, com numerosas e finissimas
nervuras, entre si mais ou menos do mesmo comprimento, de for-
ma oblongo-lanceolada, agudas e com as margens enroladas e leve-
mente onduladas, com 8-10 cm de comprimento e 1,5 a 2,5 cm de
largura; as duas sépalas laterais sdo pouco falciformes.

Pétalas quase brancas, levemente réseas, pouco membrano-
sas, oblongo-ovdides, com apice obtuso e margens mais ou menos
enroladas, onduladas e crespas, nervuras delgadissimas e muito
ramificadas, com o mesmo comprimento da sépala dorsal, porém
duas vezes mais largas, 8 a 10 cm de comprimento e 3 a 5 cm de
largura.

Labelo ereto pouco coridceo e um pouco mais curto que as
sépalas laterais, 7 a 8,5cm de comprimento, 6 a 7 cm de largura, até
a sua base completamente livre, de formato longamente ovdide-e-
liptico, leve e indistintamente trilobado, na sua parte inferior for-
temente rigido, ereto ou inclinado e bastante recurvado na ponta;
base mais ou menos recortada saindo dela inimeras nervurazinhas
finissimas e muito ramificadas; face entre os dois lobos muito lar-
ga, os dois lobos laterais também largos, semelhantes a forma de
uma espiga bem arredondada com margem ondulada e convoluta,
envolvendo inteiramente a coluna; lobo frontal levemente projeta-
do para a frente, bem largo, com um leve bordo na ponta rodeada
duma margem ondulada e crespa, de cor purpurea, com venulagdo
atropurpurea; dpice frontal um pouco mais claro; fauce amarelo-
-dourada com intensas linhas purpureas; disco completamente liso
e graciosamente estriado.

Coluna ereta, robusta, um pouco comprida em forma de unha
e pouco encurvada, triangular, na parte inferior fortemente atenua-
da, na parte da frente cdncava, de cor branco-esverdeada, de 2 a
2,5 cm de comprimento.

A Laelia purpurata também é:

Flor simbolo do Herbario da UNISUL - Universidade do Sul de
Santa Catarina.

Flor Simbolo do Municipio de Floriandpolis, a através da Lei
Municipal n2. 7.037 de 09 de maio de 2006.

Flor Simbolo do Municipio de Joinville, através da Lei Municipal
n?. 5.640, de 08 de novembro de 2006, na variedade Oculata da
Pedreira.

CONHECIMENTOS GERAIS

()

O MUNICiP10 DE CRICIUMA: LOCALIZACAO GEOGRA-
FICA, LIMITES, POPULACAO, DENSIDADE DEMOGRAFI-
CA, SINTESE DA HISTORIA ASPECTOS DA ECONOMIA,
TRADICOES E FOLCLORE

Cronologia histoérica criciumense

Em meados do século 18 uma concessdo de sesmaria foi doada
pelo governo Imperial a Jerbnimo de Castro. A gleba ficava onde é
hoje Urussanga. Nela se achava incluido o territdrio do atual muni-
cipio de Criciuma.

A terra ficou vazia de colonizadores até 6 de janeiro de 1880,
data em que se fundavam as coldnias de Criciima, com imigrantes
italianos de Veneza, Belluno e Treviso.

Nos primeiros tempos, muitos colonos morreram na luta com
os bugres. Os imigrantes fizeram caminhadas cansativas, rasgando
picadas até encontrarem um rio, onde iniciaram a povoac¢do. Eram
22 familias, com 139 pessoas.

Constam as familias: Pizetti, Scotti, SOnego, Benedet, Casagrande,
De Luca, Dario, Pavan, Netto, Martinello, Pierini, Tomé, Zanette, Mila-
nez, Dards, Biléssimo, Meller, Milioli, Ortelan, Venson, Piazza e Barbieri.

A colonia de Criciima desenvolveu-se rapidamente e, em 1892,
era elevada a categoria de Distrito de Paz, como sexto distrito de
Ararangud, conforme a Lei no 48, de 2 de setembro de 1892:

“O tenente Manoel Joaquim Machado, Presidente do Estado
de Santa Catarina, faco saber que o povo catarinense, por seus re-
presentantes, decreta e eu promulgo a seguinte Resolugdo:

Art. 12 - Fica criado no municipio de Ararangud, no nucleo colo-
nial denominado “Sdo José de Criciima”, um distrito de paz.

Art. 22 - Os limites para este distrito s3o: ao norte, abrangendo
toda a col6nia de Nova Veneza; ao sul, pela terceira linha do rio San-
gao; a oeste, pelo costdo da Serra e do rio Mae Luzia; depois de sua
saida da mesma colbnia, e a leste, pelas sesmarias da Urussanga
Velha, respeitando-se os limites de Jaguaruna.

Art. 32 - Fica criada na sede do distrito uma escola mista de
instrugdo primaria.

Art. 42 - Revogam-se as disposi¢des em contrdrio.

Dada no Palacio da Presidéncia do Estado de Santa Catarina,
aos dois dias do més de setembro de mil oitocentos e noventa e
dois, quarto da Republica.

(L. do S.) Tenente Manoel Joaquim Machado.

Nesta Secretaria da Presidéncia do Estado de Santa Catarina,
foi selada e publicada a presente Resolugdo, aos 2 dias do més de
setembro de 1892.

O Secretario Interino,
Julio Caetano Pereira.”

Sem ter um local adequado para comprar implementos, ja
cerca de 1.300 colonos que moravam na regido de entdo Cresciu-
ma, resolveram unir-se na busca de melhorar as condi¢des de vida.
No inicio do Século, quando ndo havia estradas e o Unico meio de
transporte era o carro de boi, a primeira agao coletiva, para reivindi-
car direitos ao governo, foi um marco para o crescimento da regido.
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ATENDIMENTO AO PUBLICO. ATENDIMENTO AO TELE-
FONE

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

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

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

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

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungGes dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relages Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nica¢do total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdao nos negécios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos.

Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou par-
te de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem ca-
racteres chineses, estes podem ser pronunciados de maneiras bem
diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use o som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como €é o caso do espanhol, do

grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinac¢des de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegOes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacgdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢édo da si-
laba tbnica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncid-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas exceg¢des as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atencdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetagdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atencdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
guanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.

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

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta bem
familiarizado. Normalmente, a pronuncia ndo constitui problema
numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé poderd se deparar com
palavras que ndo usa no cotidiano.

Maneiras de aprimorar
Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se dao
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num dicionario as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o dicionario, procure em suas pdaginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pega que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons variaveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

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

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar atengdo
aos bons oradores.
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Pronuncia de numeros telefonicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de trés em trés
algarismos, com excegdo de uma sequencia de quatro nimeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O nuimero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nUmero
“11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Excegoes

110 -cento e dez

111 —cento e onze

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

Atendimento telefénico

Na comunicagdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zac3o de um canal de comunicacdo a distancia. E preciso, portanto,
gue o processo de comunica¢do ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefonico:

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

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

e atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo que o
atendente ndo possa fornecer, é importante oferecer alternativas;

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo
atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome
do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questdo, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicag¢do. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicagdo telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

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

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta
de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por

outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que aten-
de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-
prometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida.
Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediatamente
saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.Se ndo
for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente de-
vera apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer o
numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o problema
rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepgdo do pedido ou chamada;

¢ N3o negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser nega-
da, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para
confirmar a seriedade da chamada. Nessa situacdo, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor

e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usuério tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atengdo, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra que o
atendente é uma pessoa amavel, solicita e interessada;

e Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser catastrofi-
ca: as mas palavras difundem-se mais rapidamente do que as boas;

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atencdo do telefone durante
alguns segundos, peca licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

e Ter as informagGes a mado: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢Oes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-
dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

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

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

e Receptividade - demonstrar paciéncia e disposigdo para ser-
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos
usuarios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-
postas;

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, anotar a
mensagem do interlocutor);

e Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usudrio algumas vezes, mas, nunca, expressdes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

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

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderao ser cumpridas.
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Atendimento e tratamento

O atendimento estad diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizagao, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizagdo e o cliente.

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

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

e confiabilidade — cumprimento de prazos e hordrios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicagdo — clareza nas instrugdes de utilizagao dos ser-
Vvigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz /[ respira¢do / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducagio

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

¢ Interesse ou desinteresse,

e Confianga ou desconfianga,

¢ Alerta ou cansago,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

e Descontragdo ou embaraco,

¢ Entusiasmo ou desanimo.

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

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

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

e Presteza — demonstragdao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

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

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situagdes ndo-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inUmeras
varidveis que transformam a comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nds.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefnico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefénico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagcdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

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

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

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

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

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

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

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

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

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudagdes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que ndo
esta presente na sua empresa no momento da ligagao, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fungao do atendente,
ou seja, a de retornar a ligagdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizacdo.

12 - Tenha sempre papel e caneta em mdos: a organizagdo é um
dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que
€ necessario anotar o nome da pessoa e 0os pontos principais que
foram abordados.

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

14 —Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-




. CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
TECNICO ADMINISTRATIVO E OCUPACIONAL E TECNICO ADMINISTRATIVO E OCUPACIONAL |

mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinteres-
sado, melancdlico e enfadado contribuem para a desmotivagdo do
cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

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

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

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

Resolugbes de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de liga¢Ges ou transferéncias

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

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

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

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

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece atengdo
especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre simpa-
tica e demonstrar interesse em ajudar.

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

O que dizer e como dizer

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

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

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

Ao transferir as ligagdes, forneca as informagdes que ja possui;
faga uso do seu vocabuldrio profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

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

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

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

Lembre-se:

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

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

Equipamento basico

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

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funcionarios (em ordem al-
fabética).

- Relagdo dos numeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagbes

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu mate-
rial de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso vocé deve
saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipamento que vocé
usa é chamado de CPCT - Central Privada de Comunicagao Telefoni-
ca, que permite vocé fazer ligagdes internas (de ramal para ramal) e
externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagOesinternas e a maioria das liga¢des para fora da em-
presa sdo feitas pelos usudrios de ramais. Todas as liga¢Ges que en-
tram, passam pela telefonista.

- KS (Key System): todas as ligacGes, sejam elas de entrada, de
saida ou internas, sdo feitas sem passar pela telefonista
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Informagoes basicas adicionais

- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as ligacOes
telefbnicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fazer
ligagOes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais € necessario o auxi-
lio da telefonista para ligar para fora.

* Ramais restritos: s6 fazem ligagdes internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que ligaa CPCT a central Tele-
fonica Publica.

- NUumero-Chave ou Piloto: NUmero que acessa automatica-
mente as linhas que estdo em busca automatica, devendo ser o Uni-
co numero divulgado ao publico.

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as ligagdes entre ramais e
linhas-tronco.

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a realiza-
¢do de ligagBes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
qgueado, cuja cobrancga das ligacGes é feita no telefone chamado.

- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas externas vao
direto para o ramal desejado, sem passar pela telefonista . Isto s6 é
possivel em algumas CPCTs do tipo PABX.

- Pulso : Critério de medigao de uma chamada por tempo, dis-
tancia e horario.

- Consultores: empregados da Telems que dao orientagdo as
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de tele-
comunicagdes.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar servigo e dar
assisténcia as CPCTs.

- Servico Noturno: direciona as chamadas recebidas nos hora-
rios fora do expediente para determinados ramais. SO é possivel em
CPCTs do tipo PBX e PABX.

Em casos onde vocé se depara com uma situagdo que repre-
sente conflito ou problema, é necessario adequar a sua reagdo a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

2. Um cliente chega nervoso - o que fazer?

v" Nao interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.

v" Acima de tudo, mantenha-se calmo.

v' Por nenhuma hipdtese, sintonize com o Cliente, em um
estado de nervosismo.

v" Jamais diga ao Cliente: “Calma, o (a) senhor (a) estd muito
nervoso (a), tente acalmar-se”.

v' Use frases adequadas ao momento. Frases que ajudam
acalmar o Cliente, deixando claro que vocé estd ali para ajuda-lo

22 — Diante de um Cliente mal-educado - o que fazer?

v' 0O tratamento deverd ser sempre positivo, independente-
mente das circunstancias.

v" Nao fique envolvido emocionalmente. Aprenda a enten-
der que vocé ndo é o alvo.

v' Reaja com mais cortesia, com suavidade, cuidando para
ndo parecer ironia. Quando vocé toma a iniciativa e age positiva-
mente, coloca uma pressdo psicoldgica no Cliente, para que ele rea-
ja de modo positivo.

32 — Diante de erros ou problemas causados pela empresa

v' ADMITA o erro, sem evasivas, 0 mais rapido possivel.

v" Diga que LAMENTA muito e que fard tudo que estiver ao
seu alcance para que o problema seja resolvido.

v" CORRIJA o erro imediatamente, ou diga quando vai cor-
rigir.

v' Diga QUEM e COMO vai corrigir o problema.

()

v" EXPLIQUE o que ocorreu, evitando justificar.

v' Entretanto, se tiver uma boa justificativa, JUSTIFIQUE, mas
com muita prudéncia. O Cliente ndo se interessa por “justificativas”.
Este é um problema da empresa.

42 — O Cliente ndo esta entendendo - o que fazer?

v' Concentre-se para entender o que realmente o Cliente
guer ou, exatamente, o que ele ndo esta entendendo e o porqué.

v' Caso necessario, explique novamente, de outro jeito, até
que o Cliente entenda.

v' Alguma dificuldade maior? Peca Ajuda! Chame o gerente,
o chefe, o encarregado, mas evite, na medida do possivel, que o
Cliente saia sem entender ou concordar com a resolucdo.

52 — Discussdo com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razdo, vocé sem-
pre perde!

Uma maneira eficaz de ndo cair na tentagdo de “brigar” ou “dis-
cutir” com um cliente é estar consciente —sempre alerta -, de forma
que se evite SINTONIZAR na mesma frequéncia emocional do Clien-
te, quando esta for negativa. Exemplos:

O Cliente estd... Reaja de forma oposta

Falando alto, gritando. Fale baixo, pausadamente.

Irritado Mantenha a calma.
Desafiando N&o aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resolver o
Ameagando problema sem a necessidade de uma
acdo extrema.
Diga-lhe que o compreende, que
Ofendendo gostaria que ele lhe desse uma opor-

tunidade para ajuda-lo.

62 — Equilibrio Emocional

Em uma época em que manter um excelente relacionamento
com o Cliente é um pré-requisito de sucesso, ter um alto coeficien-
te de IE (Inteligéncia Emocional) é muito importante para todos os
profissionais, particularmente os que trabalham diretamente no
atendimento a Clientes.

Vocé exercerd melhor sua Inteligéncia Emocional a medida que:

v" For paciente e compreensivo com o Cliente.

v' Tiver uma crescente capacidade de separar as questdes
pessoais dos problemas da empresa.

v' Entender que o foco de “furia” do Cliente ndo é vocé, mas,
sim, a empresa. Que vocé sé estd ali como uma espécie de “para-
-raios”.

v" N3o fizer pré julgamentos dos clientes.

v" Entender que cada cliente é diferente do outro.

v" Entender que para vocé o problema apresentado pelo
cliente é um entre dezenas de outros; para o cliente nao, o proble-
ma é Unico, é o problema dele.

v" Entender que seu trabalho é este: atender o melhor pos-
sivel.

v' Entender que vocé e a empresa dependem do cliente, n3o
ele de vocés.
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