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COMPREENSAO DE TEXTO

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

A compreensao se relaciona ao entendimento de um texto
e de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem ex-
plicita. 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 é, ela se encontra para além daquilo
que estd escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a inter-
pretagdo é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do
repertorio do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um
texto, é necessario fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos
e/ou visuais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhe-
cer o sentido de conjungdes e preposi¢des, por exemplo, bem
como identificar expressGes, gestos e cores quando se trata de
imagens.

Dicas praticas

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

2. Tenha sempre um dicionario ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desco-
nhecidas.

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

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

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral,
questées que esperam compreensdo do texto aparecem com
as seguintes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo
o texto...; de acordo com o autor... Ja as questdes que esperam
interpretacao 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...

Tipologia Textual

A partir da estrutura linguistica, da funcdo social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferencga entre essas duas
classificagoes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da
finalidade do texto, ou seja, esta relacionada ao modo como o
texto se apresenta. A partir de sua funcdo, é possivel estabele-
cer um padrdo especifico para se fazer a enunciagdo.

LINGUA PORTUGUESA

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracte-
risticas:

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
TEXTO ponto de vista, persuadindo o leitor a
DISSERTATIVO partir do uso de argumentos solidos.
ARGUMENTATIVO Sua estrutura comum é: introdugdo >
desenvolvimento > conclusdo.

Procura expor ideias, sem a necessidade
de defender algum ponto de vista. Para
isso, usa-se comparagdes, informagdes,
definigbes, conceitualizagcbes etc. A
estrutura segue a do texto dissertativo-
argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

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

TEXTO DESCRITIVO

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

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se da a partir do reco-
nhecimento 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 padrao também pode sofrer modificagdes ao lon-
go do tempo, assim como a propria lingua e a comunicagdo, no
geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

e Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e Cronica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

* Poema

e Propaganda

e Receita culindria

e Resenha

e Seminario

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais
em determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que
um texto literdrio seja feito com a estruturacdo de uma receita
culinaria, por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracte-
risticas, a finalidade e a fun¢do social de cada texto analisado.




ARGUMENTACAO

O ato de comunicagao ndo visa apenas transmitir uma infor-
macado a alguém. Quem comunica pretende criar uma imagem
positiva de si mesmo (por exemplo, a de um sujeito educado,
ou inteligente, ou culto), quer ser aceito, deseja que o que diz
seja admitido como verdadeiro. Em sintese, tem a inteng¢do de
convencer, ou seja, tem o desejo de que o ouvinte creia no que
o texto diz e faga o que ele propde.

Se essa é a finalidade ultima de todo ato de comunicagéo,
todo texto contém um componente argumentativo. A argumen-
tacdo é o conjunto de recursos de natureza linguistica destina-
dos a persuadir a pessoa a quem a comunicagao se destina. Esta
presente em todo tipo de texto e visa a promover adesdo as
teses e aos pontos de vista defendidos.

As pessoas costumam pensar que o argumento seja apenas
uma prova de verdade ou uma razdo indiscutivel para compro-
var a veracidade de um fato. O argumento é mais que isso: como
se disse acima, é um recurso de linguagem utilizado para levar o
interlocutor a crer naquilo que esta sendo dito, a aceitar como
verdadeiro o que esta sendo transmitido. A argumentagdo per-
tence ao dominio da retdrica, arte de persuadir as pessoas me-
diante o uso de recursos de linguagem.

Para compreender claramente o que é um argumento, é
bom voltar ao que diz Aristoteles, filésofo grego do século IV
a.C., numa obra intitulada “Tdpicos: os argumentos sdo Uteis
guando se tem de escolher entre duas ou mais coisas”.

Se tivermos de escolher entre uma coisa vantajosa e uma
desvantajosa, como a salde e a doenga, ndo precisamos argu-
mentar. Suponhamos, no entanto, que tenhamos de escolher
entre duas coisas igualmente vantajosas, a riqueza e a saude.
Nesse caso, precisamos argumentar sobre qual das duas é mais
desejavel. O argumento pode entdo ser definido como qualquer
recurso que torna uma coisa mais desejavel que outra. Isso sig-
nifica que ele atua no dominio do preferivel. Ele é utilizado para
fazer o interlocutor crer que, entre duas teses, uma é mais pro-
vavel que a outra, mais possivel que a outra, mais desejavel que
a outra, é preferivel a outra.

O objetivo da argumentagdo ndo é demonstrar a verdade de
um fato, mas levar o ouvinte a admitir como verdadeiro o que o
enunciador esta propondo.

Ha uma diferenca entre o raciocinio légico e a argumenta-
¢do. O primeiro opera no dominio do necessario, ou seja, pre-
tende demonstrar que uma conclusdo deriva necessariamente
das premissas propostas, que se deduz obrigatoriamente dos
postulados admitidos. No raciocinio ldgico, as conclusdes néo
dependem de crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas
apenas do encadeamento de premissas e conclusdes.

Por exemplo, um raciocinio légico é o seguinte encadea-
mento:

A é igual a B.

A éigualaC.

Entdo: C é igual a B.

Admitidos os dois postulados, a conclusdo é, obrigatoria-
mente, que C é igual a A.

Outro exemplo:

Todo ruminante é um mamifero.

A vaca é um ruminante.

Logo, a vaca é um mamifero.

Admitidas como verdadeiras as duas premissas, a conclusdo
também sera verdadeira.

LINGUA PORTUGUESA

No dominio da argumentagdo, as coisas sdo diferentes.
Nele, a conclusdo ndo é necessaria, ndo é obrigatdria. Por isso,
deve-se mostrar que ela é a mais desejavel, a mais provavel, a
mais plausivel. Se o Banco do Brasil fizer uma propaganda di-
zendo-se mais confidvel do que os concorrentes porque existe
desde a chegada da familia real portuguesa ao Brasil, ele estara
dizendo-nos que um banco com quase dois séculos de existéncia
é sélido e, por isso, confidvel. Embora ndo haja relagdo necessa-
ria entre a solidez de uma instituicdo bancaria e sua antiguidade,
esta tem peso argumentativo na afirmac¢do da confiabilidade de
um banco. Portanto é provavel que se creia que um banco mais
antigo seja mais confidvel do que outro fundado ha dois ou trés
anos.

Enumerar todos os tipos de argumentos é uma tarefa quase
impossivel, tantas sdo as formas de que nos valemos para fazer
as pessoas preferirem uma coisa a outra. Por isso, é importante
entender bem como eles funcionam.

Ja vimos diversas caracteristicas dos argumentos. E preci-
so acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o
auditoério, que pode ser individual ou coletivo, sera tanto mais
facil quanto mais os argumentos estiverem de acordo com suas
crengas, suas expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer
um auditdrio pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas
qgue ele abomina. Sera mais facil convencé-lo valorizando coisas
gue ele considera positivas. No Brasil, a publicidade da cerveja
vem com frequéncia associada ao futebol, ao gol, a paixdo nacio-
nal. Nos Estados Unidos, essa associagdo certamente ndo surti-
ria efeito, porque |3 o futebol ndo é valorizado da mesma forma
qgue no Brasil. O poder persuasivo de um argumento esta vincu-
lado ao que é valorizado ou desvalorizado numa dada cultura.

Tipos de Argumento

Ja verificamos que qualquer recurso linguistico destinado a
fazer o interlocutor dar preferéncia a tese do enunciador é um
argumento. Exemplo:

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmacdes de pessoas reconhe-
cidas pelo auditéorio como autoridades em certo dominio do
saber, para servir de apoio aquilo que o enunciador esta pro-
pondo. Esse recurso produz dois efeitos distintos: revela o co-
nhecimento do produtor do texto a respeito do assunto de que
esta tratando; da ao texto a garantia do autor citado. E preciso,
no entanto, ndo fazer do texto um amontoado de cita¢bes. A
citacdo precisa ser pertinente e verdadeira. Exemplo:

“A imaginagdo é mais importante do que o conhecimento.”

Quem disse a frase ai de cima ndo fui eu... Foi Einstein. Para
ele, uma coisa vem antes da outra: sem imagina¢do, ndo ha co-
nhecimento. Nunca o inverso.

Alex José Periscinoto.
In: Folha de S. Paulo, 30/8/1993, p. 5-2

A tese defendida nesse texto é que a imaginagao é mais im-
portante do que o conhecimento. Para levar o auditdrio a aderir
a ela, o enunciador cita um dos mais célebres cientistas do mun-
do. Se um fisico de renome mundial disse isso, entdo as pessoas
devem acreditar que é verdade.




Argumento de Quantidade

E aquele que valoriza mais o que é apreciado pelo maior
ndimero de pessoas, 0 que existe em maior niUmero, o que tem
maior duragao, o que tem maior numero de adeptos, etc. O fun-
damento desse tipo de argumento é que mais = melhor. A publi-
cidade faz largo uso do argumento de quantidade.

Argumento do Consenso

E uma variante do argumento de quantidade. Fundamenta-
-se em afirmag¢des que, numa determinada época, sdo aceitas
como verdadeiras e, portanto, dispensam comprovagdes, a me-
nos que o objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte
da ideia de que o consenso, mesmo que equivocado, correspon-
de ao indiscutivel, ao verdadeiro e, portanto, é melhor do que
aquilo que ndo desfruta dele. Em nossa época, sdo consensuais,
por exemplo, as afirmagdes de que o meio ambiente precisa ser
protegido e de que as condi¢des de vida sdo piores nos paises
subdesenvolvidos. Ao confiar no consenso, porém, corre-se o
risco de passar dos argumentos validos para os lugares comuns,
0s preconceitos e as frases carentes de qualquer base cientifica.

Argumento de Existéncia

E aquele que se fundamenta no fato de que é mais facil
aceitar aquilo que comprovadamente existe do que aquilo que
é apenas provavel, que é apenas possivel. A sabedoria popular
enuncia o argumento de existéncia no provérbio “Mais vale um
passaro na mao do que dois voando”.

Nesse tipo de argumento, incluem-se as provas documen-
tais (fotos, estatisticas, depoimentos, gravac¢des, etc.) ou provas
concretas, que tornam mais aceitavel uma afirmagdo genérica.
Durante a invasdo do Iraque, por exemplo, os jornais diziam que
0 exército americano era muito mais poderoso do que o iraquia-
no. Essa afirmacgdo, sem ser acompanhada de provas concretas,
poderia ser vista como propagandistica. No entanto, quando do-
cumentada pela comparagdo do numero de canhdes, de carros
de combate, de navios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase légico

E aquele que opera com base nas relagdes légicas, como
causa e efeito, analogia, implica¢do, identidade, etc. Esses ra-
ciocinios sdo chamados quase logicos porque, diversamente dos
raciocinios légicos, eles ndo pretendem estabelecer relagGes
necessarias entre os elementos, mas sim instituir relagdes pro-
vaveis, possiveis, plausiveis. Por exemplo, quando se diz “A é
igual a B”, “B é igual a C”, “entdo A é igual a C”, estabelece-se
uma relacdo de identidade ldgica. Entretanto, quando se afirma
“Amigo de amigo meu é meu amigo” ndo se institui uma identi-
dade légica, mas uma identidade provavel.

Um texto coerente do ponto de vista légico é mais facilmen-
te aceito do que um texto incoerente. Varios sdo os defeitos que
concorrem para desqualificar o texto do ponto de vista légico:
fugir do tema proposto, cair em contradigdo, tirar conclusGes
qgue ndo se fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afir-
macgdes gerais com fatos inadequados, narrar um fato e dele ex-
trair generaliza¢gGes indevidas.

Argumento do Atributo

E aquele que considera melhor o que tem propriedades ti-
picas daquilo que é mais valorizado socialmente, por exemplo,
o0 mais raro é melhor que o comum, o que é mais refinado é
melhor que o que é mais grosseiro, etc.

LINGUA PORTUGUESA

Por esse motivo, a publicidade usa, com muita frequéncia,
celebridades recomendando prédios residenciais, produtos de
beleza, alimentos estéticos, etc., com base no fato de que o con-
sumidor tende a associar o produto anunciado com atributos da
celebridade.

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utiliza¢do da variante culta e formal
da lingua que o produtor do texto conhece a norma linguistica
socialmente mais valorizada e, por conseguinte, deve produzir
um texto em que se pode confiar. Nesse sentido é que se diz que
o modo de dizer da confiabilidade ao que se diz.

Imagine-se que um médico deva falar sobre o estado de sau-
de de uma personalidade publica. Ele poderia fazé-lo das duas
maneiras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinitamente
mais adequada para a persuasdo do que a segunda, pois esta
produziria certa estranheza e ndo criaria uma imagem de com-
peténcia do médico:

- Para aumentar a confiabilidade do diagndstico e levando
em conta o carater invasivo de alguns exames, a equipe médica
houve por bem determinar o internamento do governador pelo
periodo de trés dias, a partir de hoje, 4 de fevereiro de 2001.

- Para conseguir fazer exames com mais cuidado e porque
alguns deles sdo barrapesada, a gente botou o governador no
hospital por trés dias.

Como dissemos antes, todo texto tem uma fungdo argumen-
tativa, porque ninguém fala para ndo ser levado a sério, para ser
ridicularizado, para ser desmentido: em todo ato de comunica-
¢do deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que pretenda
ser, um texto tem sempre uma orientagdao argumentativa.

A orientacdo argumentativa é uma certa dire¢do que o fa-
lante traga para seu texto. Por exemplo, um jornalista, ao falar
de um homem publico, pode ter a intengdo de critica-lo, de ridi-
culariza-lo ou, ao contrario, de mostrar sua grandeza.

O enunciador cria a orientagdo argumentativa de seu texto
dando destaque a uns fatos e ndo a outros, omitindo certos epi-
sodios e revelando outros, escolhendo determinadas palavras e
nao outras, etc. Veja:

“O clima da festa era tdo pacifico que até sogras e noras
trocavam abragos afetuosos.”

O enunciador ai pretende ressaltar a ideia geral de que no-
ras e sogras ndo se toleram. N3o fosse assim, ndo teria escolhi-
do esse fato para ilustrar o clima da festa nem teria utilizado o
termo até, que serve para incluir no argumento alguma coisa
inesperada.

Além dos defeitos de argumentacdo mencionados quando
tratamos de alguns tipos de argumentagdo, vamos citar outros:

- Uso sem delimitacdo adequada de palavra de sentido tdo
amplo, que serve de argumento para um ponto de vista e seu
contrario. Sdo nogdes confusas, como paz, que, paradoxalmen-
te, pode ser usada pelo agressor e pelo agredido. Essas palavras
podem ter valor positivo (paz, justica, honestidade, democracia)
ou vir carregadas de valor negativo (autoritarismo, degradagdo
do meio ambiente, injustica, corrupgdo).

- Uso de afirmagdes tdo amplas, que podem ser derrubadas
por um uUnico contra exemplo. Quando se diz “Todos os politicos
sdo ladrdes”, basta um Unico exemplo de politico honesto para
destruir o argumento.

- Emprego de nogdes cientificas sem nenhum rigor, fora do
contexto adequado, sem o significado apropriado, vulgarizando-
-as e atribuindo-lhes uma significacdo subjetiva e grosseira. E o




MATEMATICA

CONJUNTOS NUMERICOS. NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS E REAIS. OPERAGOES COM CONJUNTOS. FA-
TORAGCAO E NUMEROS PRIMOS - DIVISIBILIDADE, MAXIMO DIVISOR COMUM E MiNIMO MULTIPLO COMUM

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

opostos dos nimeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N C Z (N estad contido em Z)

Subconjuntos:
SIMBOLO | REPRESENTAGAO DESCRIGAO
* Z* Conjunto dos nimeros inteiros ndao nulos
+ Z, Conjunto dos numeros inteiros ndo negativos
*e+ z*, Conjunto dos nimeros inteiros positivos
- Z Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos
*e- Z* Conjunto dos nimeros inteiros negativos

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

dulo de qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.
e Numeros Opostos: dois nUmeros sdao 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 +1 42 +3+4 45 +6 +7 48

NEGATIVOS 4 unidades o 4 unidades
Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) = 0

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

perder.

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

ser dispensado.

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




ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, ntimeros,
..., 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-
guado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em ativi-
dades educativas, bem como da preservagao predial, realizou-se
uma dinamica elencando “atitudes positivas” e “atitudes negati-
vas”, 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 ati-
tude negativa. Se um jovem classificou como positiva apenas 20
das 50 atitudes anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugdo:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

e Multiplicagdo: é uma adi¢do de numeros/ fatores repe-
tidos. Na multiplicagdo o produto dos niumeros a e b, pode ser
indicado pora x b, a. b ou ainda ab sem nenhum sinal entre as
letras.

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

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

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

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

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

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

Exemplo:

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

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

MATEMATICA
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Resolugdo:

Sdo 8 livros de 2 cm: 8.2 =16 cm

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

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

36:3=12livros de 3 cm

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

Resposta: D

e Potenciagdo: A poténcia a” do niumero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O niUmero a é denominado
a base e o nUmero n é o expoente.a”"=axaxaxax..xa,aé
multiplicado por a n vezes. Tenha em mente que:

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

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

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

Propriedades da Potenciagao

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

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

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

4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual a base. (-a)! = -a
e(+a)t=+a

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

Conjunto dos niimeros racionais — Q m

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma 7, , 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 ndo nulos

+ Q Conjunto dos numeros

* racionais ndo negativos

- o Conjgnto .dos ntmeros
* racionais positivos

i Q Conjunto dos numeros

racionais ndo positivos

Xa. o Conjunto dos nimeros
- racionais negativos
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Representagdo decimal
Podemos representar um numero racional, escrito na forma de fragdo, em numero decimal. Para isso temos duas maneiras

possiveis:
12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um ndmero 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 Deci-

mais Periddicos ou Dizimas Periddicas:

1
— =0,333...
3

Representagdo Fracionaria
E a operacdo 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 numero 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:
. , * 0313131 .
Perioda: 4 {1 algarisma) Pariodo 31 2 algarismos) Peﬁfjﬁ?;%??a_ & s
1 21
0444..=3 0313131, = -
? 99 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 ndo se repete.

a)

Fame ndo perddion oo o
parinds s disma manes s il i 2l

parte ndo paniddca (" \

alp — O a2h DZh 1 Th 7
UL 53"3:3"3” - - — - pryry
L SO LMl = Th 12

are nin J
periddca i WEATIeCS
oo 2 . e
al:aa;u_,—.:: p'f":".-f' 1 a “'h.r 5"":"5

[ar 1 I

d kg ki

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




REGIMENTO INTERNO DO COREN-AP

REGIMENTO INTERNO COREN-AP

TiTULO |
DA NATUREZA, JURISDICAO E FORO

Art. 12 - O presente Regimento Interno disciplina o funcio-
namento do Conselho Regional de Enfermagem do Amapa, dora-
vante referido nesta norma por sua sigla, Coren-AP, observada a
Lei Federal n2 5.905 de 12 de julho de 1973.

Art. 22 - O Coren-AP é dotado de personalidade juridica de
direito publico e integra o Sistema Cofen/Conselhos Regionais
de Enfermagem que se constitui como Autarquia Federal regu-
lamentadora e fiscalizadora do exercicio da profissdo de Enfer-
magem.

§ 12 - O Coren-AP tem jurisdigdo e competéncia territorial
na unidade federativa do Estado do Amapd, com foro e sede
administrativa na cidade de Macapa e é dotado de autonomia
administrativa, financeira, orcamentadria, patrimonial e politica,
sem vinculo funcional ou hierarquico com os 6rgaos da Adminis-
tragdo Publica.

§ 22 - O Coren-AP é subordinado hierarquicamente ao Cofen
nos limites da lei, com rigorosa observancia as determinacgbes
estabelecidas em Resolugdes, DecisGes, Acordaos, Instrugdes e
demais provimentos.

§ 32- No atendimento de suas finalidades, o Coren-AP exer-
ce a¢Oes deliberativas, administrativas ou executivas, normativo
regulamentares, contenciosas e disciplinares.

Art. 32- O Coren-AP tem como finalidade a normatividade, a
disciplina e a fiscalizagdo do exercicio profissional da Enferma-
gem em observancia aos seus principios éticos, respeitadas as
normas profissionais vigentes e as diretrizes do Cofen.

Paragrafo Unico — O Coren-AP constitui-se em Tribunal de
Etica para o julgamento das infracdes ao Cédigo de Etica dos
Profissionais de Enfermagem, Resolugdo Cofen n2 564/2017.

TiTuLo Il
DA FINALIDADE E COMPETENCIAS

Art. 42 - O Coren-AP na forma da lei, é responsavel perante
o Cofen, pelo efetivo atendimento em sua jurisdicdo dos seus
objetivos legais e da classe da Enfermagem.

Paragrafo Unico — O Coren-AP é regido pela Lei Federal n?
5.905/1973 e pelas Resolu¢des do Cofen, por este Regimento
Interno, pelas normas complementares deste Regional e demais
normatizagdes que lhe sdo conferidas.

Art. 52 - O Coren-AP poderd celebrar convénios e termos
de cooperagdo com o Cofen e outros Conselhos Regionais, com
Entidades publicas ou privadas, especialmente da drea de Enfer-
magem, assim como com estruturas do executivo, legislativo e
judiciario visando a defesa da saude, o fortalecimento da Enfer-
magem, observadas as normas legais.

Art. 62 - O Coren-AP tem por competéncias:

| — Disciplinar, normatizar e fiscalizar o exercicio profissional
observado as diretrizes gerais do Cofen;

Il — Cumprir as instrugdes e provimentos do Cofen;

Il — Deliberar sobre inscrigdo, cancelamento, suspensao,
inscricdo remida, transferéncia, reinscrigdo, inscricdo secunda-
ria, emissdo de segunda via e renovagao de carteira no ambito
do Regional;

LEGISLACAO ESPECIFICA
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IV — Assegurar o registro dos profissionais com exercicio na
respectiva jurisdicdo do Regional;

V — Expedir a carteira profissional indispensavel ao exercicio
da profissdo, a qual tem fé publica em todo o territério nacional
e serve como documento de identidade;

VI — Zelar pelo bom conceito da profissdao da Enfermagem e
dos que a exergam;

VIl — Contribuir para o aprimoramento das a¢des de enfer-
magem;

VIII — Conhecer e decidir os assuntos atinentes a ética pro-
fissional, impondo as penalidades cabiveis com fulcro no Art. 18
da Lei Federal n2 5.905/1973;

IX — Colaborar no desenvolvimento de estudos, campanhas,
eventos técnicocientificos e culturais para aperfeicoamento dos
profissionais de Enfermagem;

X — Prestar esclarecimentos a sociedade sobre as normas
éticas e as responsabilidades inerentes ao exercicio profissional
da Enfermagem;

XI - Organizar e administrar os seus préprios servigos e ar-
recadar as contribuicdes e demais emolumentos e valores que
Ilhe sejam devidos, com o devido repasse de receita ao Cofen
conforme previsao legal;

XIl — Elaborar o plano plurianual e suas propostas orgcamen-
tarias anuais e submetélo a aprovac¢ao do Cofen;

XIIl — Fixar os valores de anuidades, taxas e emolumentos
anuais;

XIV — Apresentar presta¢do de contas, respeitando o calen-
ddrio estabelecido pelo Cofen e érgdo de controle;

XV — Decidir sobre a criagdo, transformacdo ou extingdo de
cargos e a fixagao de vencimentos dos empregados do quadro
de pessoal;

XVI - Aprovar abertura de concurso publico para o provi-
mento dos cargos efetivos e homologar o respectivo resultado
final;

XVII — Propor ao Cofen medidas visando a melhoria do exer-
cicio profissional da Enfermagem;

XVIIl — Apresentar presta¢do de contas ao Cofen até o dia 28
de fevereiro de cada ano;

XIV — Eleger sua diretoria e seus delegados eleitores para o
sistema ao Cofen/Conselhos Regionais de Enfermagem;

XX — Exercer demais atribui¢cGes que |lhes forem conferidas
por lei e pelo Cofen;

XXI — Prestar apoio técnico consultivo aos 6rgdos e institui-
¢Ges publicas ou privadas em matéria sobre Enfermagem.

TiTULO 111
DA ESTRUTURA E ORGANIZACAO

Art. 72 - O Coren-AP apresenta a seguinte estrutura organi-
zacional:

I-Assembleia Geral constituida pelos profissionais inscritos.

II-Plendrio, 6rgdo deliberativo.

I1l- Diretoria, 6rgdo executivo.

IV-Delegado Regional.

V-Org3os de Assessoramento.

a)- Assessoria Nivel |

eProcuradoria Geral

eControladoria Geral

eAssessoria Juridica

eAssessoria Executiva

eQuvidoria

b)- Assessoria Nivel Il




eChefe de Gabinete

c)- Assessoria Nivel Ill

eAssessoria de Planejamento

eAuditoria Interna

eAssessoria Técnica e Logistica

eAssessoria de Comunicagao e Eventos
eDepartamento Contdbil Financeiro
eDepartamento de Apoio Administrativo
eDepartamento de Gestdo do Exercicio Profissional
eDepartamento de Tecnologia e Informagdes
eCPL

d)- Fungdo Gratificada | Superior

eDivisdo de Fiscalizagdo do Exercicio Profissional
eDivisdo de Gestdo de Pessoas

eDivisdo de Contabilidade e Finangas
eDivisdo de Processos Eticos

eDivisdo de Grupos Técnicos/Trabalho
eDivisdo de Planejamento e Tecnologia
eDivisdo de desenvolvimento de Sistemas
e)- Funcdo Gratificada Il Médio

eSecretario (a) de Gabinete

eSecretario (a) de Plenaria

eDivisdo de Patrimdnio e Almoxarifado
eDivisdo de Transporte

eDivisdo de Cobranca e Divida Ativa

eDivisdo de Contratos e Convénios

eDivisdo de Registro e Cadastro

TiTULO IV
DA ASSEMBLEIA GERAL

Art. 82 - A Assembleia Geral do Regional constituida pelos
profissionais adimplentes inscritos no Coren-AP é convocada
pelo (a) Presidente (a), para as elei¢cGes dos Conselheiros titula-
res e suplentes, segundo as normas estabelecidas em ato reso-
lucional préprio.

§1 - Compete a Assembleia Geral nos termos do artigo 12
da Lei n25.905, de 12 de julho de 1973 e do Cddigo Eleitoral dos
Conselhos de Enfermagem, por voto pessoal, secreto e obriga-
tério de seus membros, em época previamente determinada e
publicada pelo Cofen, eleger os Conselheiros Regionais titulares
e suplentes.

§ 2 - A Diretoria do Coren-AP, através do Presidente, tomara
todas as providéncias necessarias a convoca¢ao da Assembleia
Geral, estabelecendo todos os critérios e formalidade a execu-
¢do e cumprimento dos atos destinados a realizagdo das Elei-
¢Ges, de modo que esta venha a acontecer de forma democrati-
ca, respeitandose a legalidade e a ordem necessarias.

TiTULO V
DO PLENARIO

Art. 92 - O Plenario é 6rgdo de deliberagdao do Coren-AP,
composto por 10 (dez) Conselheiros, sendo 5 (cinco) titulares
e 5 (cinco) suplentes, denominados conselheiros Regionais, to-
dos profissionais de Enfermagem, de nacionalidade brasileira,
na proporgdo de 3/5 (trés quintos) de enfermeiros e 2/5 (dois
quintos) de técnicos e ou auxiliares de Enfermagem.

Paragrafo Unico — O niimero de membros titulares e suplen-
tes na composi¢do do plendrio sera sempre impar, e sua fixagdo
ou modificagdo observara proporg¢do ao nimero de profissionais
inscritos, em conformidade com a Lei n? 5.905, de 12 de julho
de 1973.
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[no)

Art. 10 - O mandato dos membros do Plenario do Coren-AP
é honorifico, tem duragdo de 3 (trés) anos, admitida uma reelei-
¢ao consecutiva.

§ 1 - A eleicdo dos Conselheiros efetivos e suplentes obede-
ce as determinacdes do Cdodigo Eleitoral aprovado pelo Conselho
Federal de Enfermagem - Cofen.

§ 2 — A escolha dentre os Conselheiros titulares do Plenario
para ocuparem os cargos de Presidente, Secretario, Tesoureiro
e Delegado Regional se processard nos termos previstos no Cé-
digo Eleitoral dos Conselhos de Enfermagem.

§ 3— 0 diploma de Conselheiro é atribuido a todos os mem-
bros do Plenario, titulares e suplentes.

CAPITULO |
ORGANIZACAO

Art. 11 - O Plenario é convocado pela P

residéncia do Coren-AP para reunides ordinarias, a serem
realizadas mensalmente e reunides extraordinarias, quando ne-
cessarias, com presenca de maioria titulares dos Conselheiros,
em sessdes publicas na sede do Coren-AP ou, excepcionalmente,
em outro local.

§ 1°- Entende-se por reunido ordinaria aquela cuja organiza-
¢do é prevista no programa de trabalho do Coren-AP e o respec-
tivo custo estd incluido no orgamento do exercicio;

§ 2°- As reunibes de Plenario de julgamento de processos
ético-disciplinares poderdo ser realizadas sob carater reservado,
com a presenca apenas dos Conselheiros convocados, das par-
tes interessadas, dos advogados e dos empregados da Autarquia
gue auxiliam nos trabalhos das mesmas.

§ 3°- Em caso de falta ou auséncia de conselheiro titular, o
Presidente devera efetivar Conselheiros suplentes em numero
suficiente para a instalagao e continuidade dos trabalhos.

§ 4°- E facultada a presenca de profissionais de enfermagem
e pessoas da comunidade, na qualidade de observadores, sem
direito a voz, desde que mantida a ordem no recinto.

Art. 12- A verificagdo do quérum precede a abertura dos
trabalhos. A inexisténcia de quérum implica na transferéncia da
reunido para outra data e horario.

§ 12 — Os Conselheiros suplentes participam das Reunibes
do Plenario sem direito a voto, salvo quando estiver designado
para substituir Conselheiro titular.

§ 22 — Participam das Reunides do Plendrio outras pessoas,
a critério do Presidente, da Diretoria ou do Plenario, com direito
a voz apenas.

§ 32- Na falta ou impedimento do Presidente, a reunido serd
dirigida por membro da Diretoria na ordem legal de substitui-
¢do, e, na auséncia ou falta destes, se houver quérum, pelo Con-
selheiro com maior tempo de inscrigao.

§ 42 — Em todos os casos deverd ser observada a ordem, a
solenidade do recinto e eventuais regras baixadas na sessdo, as-
segurando-se 0s meios necessdarios para sua consecugdo, poden-
do o Presidente, visando garantir a ordem, determinar a retirada
de pessoas do recinto.

§ 52— O Plendrio poderd designar colaborador/empregado
para auxiliar no desempenho das fun¢es dos seus membros e
de suas atividades.

Art. 13- Reunido Ordinaria de Plenario (ROP) serd realizada
mensalmente de acordo com o calendario anual, e devera ter
pauta definida.

Paragrafo Unico — A reunido inicia-se com a verificagdo de
qguérum, leitura da ata da reunido anterior, informes gerais da
presidéncia e dos membros.




Art. 14- A Reunido Extraordinaria de Plendria (REP) é con-
vocada pelo Presidente ou a requerimento justificado de 2/3
(dois tercos) dos membros do Plenario, quando da ocorréncia de
evento que por sua importancia e urgéncia justifique a medida,
vedada a inclusdo na pauta respectiva de assunto estranho ao
gue tenha justificado a convocagao.

Art. 15- A convocacgdo para as Reunides da Plenaria devera
ser encaminhada formalmente, indicando, além da pauta, o lo-
cal, a data e a hora da reunido.

§1 - A mudanga de data, hora e local das Reunibes Ordi-
narias e Extraordinarias poderdo ocorrer somente em situagées
excepcionais.

Art. 16 - A pauta da Reunido do Plendrio, bem como a dire-
¢do de seu trabalho, é de responsabilidade da Presidéncia.

§ 12 - A pauta e convocatéria deverdo ser encaminhadas
com antecedéncia minima de 72 horas aos Conselheiros compo-
nentes do Plenario.

§292- Os Conselheiros poderdo solicitar inclusdo de pauta,
desde que solicitado oficialmente com no minimo 3 (trés) dias
de antecedéncia, ou durante a sessdo de plenario, cabendo a
Presidéncia, em ambos os casos, a analise da solicitacdo e de-
ferimento.

§32- Na Reunido Ordinaria de Plenario podera ser discutida
e votada matéria quendo conste na pauta, desde que deferido
pela Presidéncia.

Art. 17- A pauta da Reunido de Plendrio é dividida em trés
partes:

|.Expediente

I1.0rdem do dia

I1l.LAssuntos Gerais

§12- O Expediente compreende: abertura e verificacdo de
quérum; leitura, discussdao e aprovagao da ata da reunido ante-
rior; comunicado do Presidente e comunicadodos conselheiros
e demais participantes da reunido.

§22— A Ordem do dia compreende: apresentacdo de maté-
rias previamente relacionadas; leitura e discussdo dos pareceres
dos relatores e leitura e discussdo de pareceres técnicos.

§32- Em Assuntos gerais sdo discutidas e votadas proposi-
¢Ges, apresentadas por escrito ou ndo, pertinentes a matéria
ndo incluida na Ordem do dia.

Art. 18- Colocados os assuntos da pauta em discussdo, o
Presidente inscreverd, por ordem de solicitagdo, os Conselhei-
ros que desejarem fazer uso da palavra, fazendo moderagéo do
debate e inclusive limitando o tempo do uso da palavra dos ins-
critos.

Paragrafo Unico — Durante a discussdo, qualquer conselhei-
ro podera pedir vista do processo, cabendo a Presidéncia a deci-
sdo sobre o seu deferimento.

Art. 19- Apds o pronunciamento dos Conselheiros inscritos,
o Presidente encerrard a discussdo e colocard a matéria em vo-
tagao.

§19- O Conselheiro devera abster-se de votar, nos casos de
impedimento ou suspeicdo, devidamente declarado em ata.

§29- Fica assegurado o direito de voto do Conselheiro su-
plente designado como relator de processo, devendo, no en-
tanto, fazé-lo em substituicdo a um dos membros efetivos no
momento da votagdo, definido pelo Presidente.

§32 - O Conselheiro poderd apresentar declaragdo de voto
para registro em ata.

Art. 20- Concluida a votagdo e a apuragdo dos votos, o Pre-
sidente proclamara o resultado.
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§12 - Apds a proclamacédo do resultado, é vedada aos Conse-
Iheiros a modifica¢do do voto.

§22 - A matéria cujo resultado tenha sido proclamado ndo
poderd ser objeto de nova deliberagdo, salvo nos casos de pedi-
do de reapreciagdo, devidamente justificado pela Presidéncia ou
por 2/3 (dois tergos) dos membros do Plenario.

Art. 21 - As atas das reunides dardo noticia sucinta dos tra-
balhos, reproduzindo, quando for o caso, o teor integral de qual-
guer matéria, permitindo-se declaragdo escrita de voto; nela
constardo, também, as justificativas apresentadas pelos Conse-
Iheiros ausentes.

§12 — As atas serdo redigidas em papel timbrado com linhas
numeradas, sendo aprovadas depois de lidas e retificadas, quan-
do necessario, em Reunido de Plenario, devendo ser assinadas
e rubricadas em todas as folhas pelos Conselheiros presentes a
reunido que as originou.

§22 - Os extratos de ata serdo assinados pelo Presidente e
Secretario da respectiva sessdo.

CAPiTULO Il
COMPETENCIA

Art. 22 - Compete ao Plendrio do Coren-AP:

I-Elaborar regimento interno do Regional e suas alteragoes,
submetendo-o @ homologacdo do /Cofen;

II-Eleger o Presidente, Secretdrio, Tesoureiro e Delegado
Regional e dar-lhes posse;

IlI-Apreciar e deliberar sobre rendncia, vacancia e licenca de
Conselheiro e respectiva substituicao;

IV-Estabelecer a programag¢do das reunides ordinarias e
aprovar suas atas;

V-Elaborar o Planejamento Estratégico Plurianual e Anual
das atividades do CorenAP;

VI-Aprovar o Relatério de Gestdo, os balancetes e a Presta-
¢do de Contas anual das atividades do 6rgdo a serem homologa-
das pelo Cofen;

VIl-Julgar os processos éticos, impondo as penalidades ca-
biveis e propor ao Cofen a aplicacdo da pena de cassag¢dao do
exercicio profissional, se for o caso;

VIlI-Aprovar decisdes, pareceres, planejamentos e relato-
rios no ambito do CorenAP;

IX-Deliberar sobre os pedidos de inscrigdo principal e secun-
déria de profissionais de Enfermagem, de Registro de Pessoas
Juridicas que exercem atividades de Enfermagem na drea de sua
jurisdicao e de inscricdo de especialista, reinscrigdo bem como
sobre os pedidos de transferéncia, baixa, suspensdo ou cancela-
mento dessas inscri¢cdes e inscricdo remida;

X-Zelar pelo patrimonio do Conselho e estabelecer as dire-
trizes para a administracdo de suas rendas e receitas;

XI-Homologar a Politica de Gestdao de Pessoas, a criagdo de
cargos, fungBes e assessorias e fixagao dos salarios e gratifica-
¢Ges praticadas pelo Coren-AP;

XlI-Aprovar a proposta orcamentaria do Coren-AP e as suas
reformulacdes a serem homologadas pelo Cofen e a abertura de
créditos adicionais, especiais e suplementares.

Xlll-Participar de féruns representativos contribuindo na for-
mulagdo de politicas publicas de Saide/Enfermagem e dreas afins;

XIV-Realizar e ou apoiar eventos técnicos, cientificos e cul-
turais para o desenvolvimento da Enfermagem;

XV-Definir valores indenizatodrios de diarias, auxilio repre-
sentagdo e jetons, dentro dos limites estabelecidos pelo Cofen,
e encaminha-los para sua homologagdo;

XVI-Deliberar sobre proposituras de a¢Ges judiciais;




TOPICOS ATUAIS E RELEVANTES DE DIVERSAS AREAS,
TAIS COMO SEGURANGA, TRANSPORTES, POLITICA,
ECONOMIA, SOCIEDADE, EDUCAGAO, SAUDE, CULTU-
RA, TECNOLOGIA, ENERGIA, RELAGCOES INTERNACIO-
NAIS, DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL E ECOLOGIA

A importancia do estudo de atualidades

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e estu-
dantes de todo o pais se preocupam, a de atualidades tem se tor-
nado cada vez mais relevante. Quando pensamos em matemdtica,
lingua portuguesa, biologia, entre outras disciplinas, inevitavelmen-
te as colocamos em um patamar mais elevado que outras que nos
parecem menos importantes, pois de algum modo nos é ensinado a
hierarquizar a relevancia de certos conhecimentos desde os tempos
de escola.

No, entanto, atualidades é o Unico tema que insere o individuo
no estudo do momento presente, seus acontecimentos, eventos
e transformagdes. O conhecimento do mundo em que se vive de
modo algum deve ser visto como irrelevante no estudo para concur-
sos, pois permite que o individuo va além do conhecimento técnico
e explore novas perspectivas quanto a conhecimento de mundo.

Em sua grande maioria, as questdes de atualidades em con-
cursos sdo sobre fatos e acontecimentos de interesse publico, mas
podem também apresentar conhecimentos especificos do meio po-
litico, social ou econdémico, sejam eles sobre musica, arte, politica,
economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area, as questbes
de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os candidatos e se-
lecionarem os melhores preparados ndo apenas de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter cons-
tantemente informado. Os temas de atualidades em concursos sdo
sempre relevantes. E certo que nem todas as noticias que vocé vé
na televisdo ou ouve no radio aparecem nas questdes, manter-se
informado, porém, sobre as principais noticias de relevancia nacio-
nal e internacional em pauta é o caminho, pois sdo debates de ex-
trema recorréncia na midia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do trigo.
Com o grande fluxo de informagdes que recebemos diariamente, é
preciso filtrar com sabedoria o que de fato se esta consumindo. Por
diversas vezes, os meios de comunicagdo (TV, internet, radio etc.)
adaptam o formato jornalistico ou informacional para transmitirem
outros tipos de informagao, como fofocas, vidas de celebridades,
futebol, acontecimentos de novelas, que ndo devem de modo al-
gum serem inseridos como parte do estudo de atualidades. Os in-
teresses pessoais em assuntos deste cunho ndo sdo condenaveis de
modo algum, mas sao triviais quanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo intermindavel e ininterrupto
de informagdes veiculados impede que saibamos de fato como es-
tudar. Apostilas e livros de concursos impressos também se tornam
rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atualidades é uma
disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da informagdo esta cada vez mais virtual e tecnolé-
gico, as sociedades se informam pela internet e as compartilham
em velocidades incalculdveis. Pensando nisso, a editora prepara
mensalmente o material de atualidades de mais diversos campos
do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica, ética, meio ambiente,
jurisdicdo etc.) na “drea do cliente”.

ATUALIDADES (DIGITAL)

L4, o concurseiro encontrara um material completo com ilus-
tracOes e imagens, noticias de fontes verificadas e confidveis, tudo
preparado com muito carinho para seu melhor aproveitamento.
Com o material disponibilizado online, vocé podera conferir e che-
car os fatos e fontes de imediato através dos veiculos de comunica-
¢do virtuais, tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tao
fluida e a veracidade das informag¢des um caminho certeiro.

Acesse: https://www.apostilasopcao.com.br/errata-retificacao

Bons estudos

ANOTACOES
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO

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

As organiza¢des tém passado por diversas mudangas bus-
cando a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos nego-
cios. Os maiores objetivos dessas transformacdes sdo: tornar a
empresa competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias
do mercado, reduzindo custos operacionais e apresentando pro-
dutos competitivos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sao muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrancas das empresas em
todos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é
gue se propde como atribuicdo do profissional de RelagGes Pu-
blicas ser o intermediador, o administrador dos relacionamen-
tos institucionais e de negdcios da empresa com os seus publi-
cos. Sendo assim, fica claro que esse profissional tem seu campo
de agdo na politica de relacionamento da organizacgdo.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunica-
¢do impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as
empresas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémi-
cos, abertos, treinados, com visdes integradas e em permanente
estado de alerta para as ameacas e oportunidades ditadas pelo
meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos Rela-
¢Ges Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadolégica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir
os objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de re-
lacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagdes Pu-
blicas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de
comunicagado total da empresa, tanto no nivel do entendimento,
como no nivel de persuasdo nos negdcios.

Prontncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

v' Dar a devida atenc¢do aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Nao hd um conjunto de regras de pro-
nuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utili-
zam um alfabeto. Além do alfabeto latino, hd também os alfabe-
tos arabe, cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita
nao 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 parte de uma palavra.
Embora os idiomas japonés e coreano usem caracteres chine-
ses, 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 combinagao de letras.
Quando o idioma segue regras coerentes, como é o caso do es-

panhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo dificil. Contudo, as
palavras estrangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém
uma pronuncia parecida a original. Assim, determinadas letras,
ou combinagdes de letras, podem ser pronunciadas de diver-
sas maneiras ou, as vezes, simplesmente ndo ser pronunciadas.
Vocé talvez precise memorizar as exce¢es e entdo usa-las re-
gularmente ao conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige
a memoriza¢ao de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o
significado de uma palavra muda de acordo com a entonagéo.
Se a pessoa ndo der a devida atengdo a esse aspecto do idioma,
poderd transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é
importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam
esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢ao
da silaba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fo-
gem a essas regras geralmente recebem um acento grafico, o
gue torna relativamente féacil pronuncia-las de maneira correta.
Contudo, se houver muitas exceg¢des as regras, o problema fica
mais complicado. Nesse caso, exige bastante memorizacéo para
se pronunciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atencdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determi-
nadas letras, como: ¢, é, 06, i, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas arma-
dilhas. A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetacdo
e até de esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em
desuso. Tais coisas apenas chamam atencgdo para o orador. Por
outro lado, é bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso
da linguagem quanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas
guestdes ja foram discutidas no estudo “Articulagao clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mes-
mo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque.
Os dicionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para
determinada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito
acesso a instrugao escolar ou se a sua lingua materna for outra,
ela se beneficiara muito por ouvir com ateng¢do os que falam
bem o idioma local e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas
de Jeova queremos falar de uma maneira que dignifique a men-
sagem 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 pro-
blema numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé podera se
deparar com palavras que nao 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,
consulte num diciondrio as palavras que ndo conhece. Se ndo
tiver pratica em usar o dicionario, procure em suas paginas ini-
ciais, ou finais, a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os
simbolos fonéticos usados ou, se necessario, pe¢a que alguém o
ajude a entendé-los. Em alguns casos, uma palavra pode ter pro-
nuncias diferentes, dependendo do contexto. Alguns dicionarios
indicam a prondncia 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
alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija
Sseus erros.
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Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar aten-
¢do aos bons oradores.

Pronuncia de niumeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por
algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de niumeros de tres em tres
algarismos, com excecdo de uma sequencia de quatro numeros
juntos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nu-
mero “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, tres

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

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

Excegbes

110 -cento e dez

111 — cento e onze

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

Atendimento telefonico

Na comunicagdo telefdnica, é fundamental que o interlocu-
tor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da
utilizagdo de um canal de comunicacdo a distancia. E preciso,
portanto, que o processo de comunicagdo ocorra da melhor ma-
neira possivel para ambas as partes (emissor e receptor) e que
as mensagens sejam sempre acolhidas e contextualizadas, de
modo que todos possam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacgdes
para o atendimento telefénico:

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

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

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

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicao
sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o
nome do cliente e tratd-lo pelo nome transmitem a ideia de que
ele é importante para a empresa ou instituicdo. O atendente
deve também esperar que o seu interlocutor desligue o telefo-
ne. Isso garante que ele ndo interrompa o usudrio ou o cliente.
Se ele quiser complementar alguma questao, tera tempo de re-
tomar a conversa.

No atendimento telefnico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagao. Portanto, é preciso
gue 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 diccdo também
sdo fatores importantes para assegurar uma boa comunicagdo
telefénica. E fundamental que o atendente transmita a seu in-
terlocutor seguranca, compromisso e credibilidade.

Além das recomendag¢les anteriores, sdo citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

e Identificar 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 interlocutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que
atende ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja,
comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta
rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imedia-
tamente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possi-
vel”.Se ndo for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o
atendente devera 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;

e N&o negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a for-
necer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo,
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 atencdo,
dando feedback, mas ndo interrompendo o raciocinio do inter-
locutor;

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

e Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser ca-
tastrofica: as mds palavras difundem-se mais rapidamente do
gue as boas;

e  Manter o cliente informado: como, nessa forma de co-
municagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que
o atendente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone
durante alguns segundos, peca licenca para interromper o didlo-
go e, depois, peca desculpa pela demora. Essa atitude é impor-
tante porque poucos segundos podem parecer uma eternidade
para quem esta do outro lado da linha;

e Ter as informagdes a mao: um atendente deve conser-
var a informagao importante perto de si e ter sempre a mao as
informacdes mais significativas de seu setor. Isso permite au-
mentar a rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo
do atendente;

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

Todas estas recomendag¢bes envolvem as seguintes atitudes
no atendimento telefénico:

e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicdo para
servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns
dos usudrios como se as estivesse respondendo pela primeira
vez. Da mesma forma é necessdrio evitar que interlocutor espe-
re por respostas;
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e Atencgdo — 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
pronunciar o nome do usudrio algumas vezes, mas, nunca, ex-
pressdes 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);

° Comportamento ético na conversagdo — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderao ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negdcios
de uma organizagdo, suas finalidades, produtos e servicos, de
acordo com suas normas e regras. O atendimento estabelece,
dessa forma, uma relagdo entre o atendente, a organizacdo 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
tecnoldgicos adequados;

e confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios esta-
belecidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranga — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicag¢do — clareza nas instru¢des de utilizacdo dos
servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
v" Avoz/ respiracdo / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducacio

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

e Interesse ou desinteresse,

Confianga ou desconfianga,
Alerta ou cansago,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontragdo ou embarago,
Entusiasmo ou desanimo.

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

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

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

e Presteza — demonstracdo do desejo de servir, valori-
zando prontamente a solicitagdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de
cordialidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢Ges ndo-
-previstas.

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

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comu-
nicag¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz
€ o0 Unico instrumento capaz de transmitir a mensagem de um
emissor para um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas co-
metem erros primarios no atendimento telefonico, por se tratar
de algo de dificil consecugao.

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem
formal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e
seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim
fazendo, vocé estara gerando uma imagem positiva de si mesmo
por conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo
que atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de
aparelhos eletronicos 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
cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure en-
contrar o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o
cliente entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser trans-
mitida com clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coe-
sdo para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis
erros de interpretagao por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente
sem educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouca-o
atentamente, 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 que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um
clima confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagoes
com criatividade, de modo a transmitir emogdes inteligentes e
contagiantes.

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

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






