11

6”"“"656

/

COD: OP-026MA-22
7908403522286

CATANDUVAS-SC

PREFEITURA MUNICIPAL DE CATANDUVAS DO ESTADO DE
SANTA CATARINA - SC

Assistente Técnico Administrativo

EDITAL DE CONCURSO PUBLICO N2 001/2022, DE 20 DE ABRIL DE 2022



iNDICE

Lingua Portuguesa

1. Leitura e andlise de texto, COMPreensa0 dO TEXEO . . .. vttt t ettt et e et e et e e e e e e 5
2. Significado contextual de Palavras @ EXPrESSOES . . . .. v v ittt ettt e e e e 13
3. NOGOES e fONBTICA. . o\ttt e e e e e e e e 14
A, ACENTUAGE0 BrafiCa . . ottt e e e 14
5. Separagao de silabas. . .. ..o e e 15
6. Ortografia, emprego de certas palavras, emprego das iniciais, plural dos compostos. ..., 16
2 Y=Y o - o n [ T 17
8. Classes das Palavras . . ..ottt e e e e e 17
9. Concordancia nominal, concordancia Verbal . ... ... .. i e 23
10. REgENCIA VDAL, . oo e e e 25
O O O = ] PP 26
12, ANALISE SINTATICA . . oottt ettt e e e e e e 26
13, ColoCagao ProNOMINGl . .o\ttt e e e e e e e e e e e e 28
14. Pontuagdo, , emprego do hifen . ... 29
15, VICIoS D lINGUABEM . .. ittt e et et e e e e e e e e e e e 31
16. EStrutura das Palavras ... ..ot e e e e 32
A = w |1 w ot PP 32
18, Gramatica €M GEral. . .ottt e e e e e 34
Matematica
1. Numeros: naturais, inteiros, racionais, irracionais, reais, complexos; Raiz quadrada de um numero qualquer; Teoria dos Conjuntos;
M.D.C (Maximo divisor Comum). M.M.C (Minimo MUltiplo Comum). .. ... it e e ettt 43
2. Algebra: sequéncias, conceitos, operacdes com expressdes algébricas; .. ............uiirii i 52
3. EQUAGCOES @ INBOUAGDES, v vttt ettt ettt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e 54
4. Relagdes e fungdes; Fungdes logaritmicas, exponenciais, trigONOMELriCas; . . .. ...ttt e e 57
5. ANALISE ComMbINAtONia] . .ot e e e 71
6.  Progressdes AritmeEtiCas @ GEOMBIIICAS; . . vttt ittt et ettt e e e e e e e e e e e 74
7. Regrade trés SimpPles @ COMPOSTA. . .. vttt ettt e ettt e et et e et e e e e e e e e 79
8. Geometria: elementos basicos, conceitos primitivos, representacdo geométricanoplano; ..............coiiiii ... 80
9. Sistema de medidas: comprimento, superficie, volume, capacidade, angulo, tempo, massa, peso, velocidade e temperatura; ...92
10. Estatisticas: nogOes bdasicas, razdo, proporgdo, interpretacdo e construcdo de tabelas e graficos; ........... ... ... ... 94
11. Matrizes e Determinantes; Sistema de EqUAag0es LINEares; . . ..ottt et ettt et et ettt e 98
12, JUrOS SIMPIES € COMPOSTO; .+ vttt ittt ettt et e e e e e e e et e e et e e e e e e e 108
13. NogOes de probabilidade. . ... ... o e e e 110
14, EXPresSOeS aritmMEtiCaS;] « o\ v vttt ettt et et e e e e e e e e e e e e e e e e 113
15, POlNOMIOS; vttt ettt e e e e e e e e e 113
16. RadiCiagao; EXPONENCIAGCE0. . « . . vttt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s 117

Conhecimentos Gerais

1. Assuntos de interesse geral - nacional ou internacional - veiculados, pela imprensa falada ou escrita de circulagdo nacional ou local -

radio, televisdo, jornais, revistas €/0U INteIMet. . ... ... ittt ettt e e e 121
2. Aspectos histodricos, geografico e politicos em nivel de Brasil, Mundo, Estado de Santa Catarina e do Municipio de Catanduvas. 121
3. Estrutura politica e administrativa dos €ntes @Statais. ... .. .. cuutii ittt it e 197
4. Simbolos oficiais do Brasil, do Estado de Santa Catarina e do Municipio de Catanduvas. ............c.ooiiiiiiininnaan.. 200
5. Aspectos econdmicos, histéricos, politicos, geograficos e culturais do Municipio de Catanduvas. .......................... 203
6.  Ecologia @ Meio ambiente. . ..o e 203
7. Conhecimentos de INformatica. ... ...ttt e e e e 203
8. Lei Organica MUNICIPAl. .. .ottt e e e e e e e e 226




Conhecimentos Especificos
Assistente Técnico Administrativo

Qualidade no atendimento ao publico interno e externo, pessoalmente ou através do telefone; recebimento, orientagdo e
encaminhamento das pess0as a0 Setor @SPECIfiCO . . ... o it 255
Documentos oficiais utilizados pelas instituicGes publicas brasileiras (Ata, Atestado, Circular, Certidao, Edital, Memorando,
Oficio, etc.). Redacdo oficial e técnica. Técnicas de agendamento. Formas de tratamento. Abreviacdes de tratamento de per-

SONAlAAAES ottt 269
Nocdes de técnicas de secretariar; uso de fax e internet. ... ... i 279
ComMUNICACOES OfiCIAIS o v\ttt ettt et et e et e e et e e e e e e e e e 281
Nogdes de protocolo e arquivo: organizagdo, alfabetacdo, métodos de arquivamento................. ... oot 281
Comportamento organizacional (motivacdo, lideranca, comunicacdo, trabalho em equipe, relacionamento interpessoal)291
Zelo pelo patrimonio PUDBIICO . . ... 328
Btica N0 SErVICO PUDBIICO . . . ..ottt et e e e e e e 330
Regras basicas de comportamento profissional para o trato didrio com o publico interno e externo e colegas de trabalho332
Regras de comportamento no ambiente de trabalho. . ... .. . i i 333
. regras de hierarquias N0 Servigo PUBIICO. . .. ... ot 333
. regras basicas de comportamento profissional para o trato didrio com o publico interno e externo e colegas de trabalho335
. Zelo pelo patrimoOnio PUDBIICO . ... ... 335
. Conceito de Administracdo Publica. Principios basicos da administracdo publica............... ... ... ... ... ....... 335
. Aresponsabilidade do servidor pUbliCo .. ... ... 337
. Administragdo PUblica MUNICIPal . . ... .o e e 347
. Principios fundamentais da Constituigdo da Republica ... ...... ... i 354
. Direitos e garantias fuNdamentais . . ... ... .. i 355
. Organizacdo do Estado - da administragdo publica. Dos Servidores PUblicos. ......... ... ... i, 361
. Organizagao dOS POUBIES. . . ..ttt e ettt e et e e e e e e e e 373
. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil Art.1 a0 Art. 4L . ... ..ttt 389
. Servigos Publicos: Conceitos e natureza, modalidades e formas de prestacgdo, o perfil moderno do servigo publico. .. ... 389
. Lei de Diretrizes @ Bases da EAUCAGA0 . . . . . ..ottt ittt e e e e e 394
. Estatuto da Crianga e do Adolescente — ECA ... .. . it e e e e e 408
Atencdo

e Para estudar o Contetdo Digital Complementar e Exclusivo acesse sua “Area do Cliente” em nosso site.

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



LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E ANALISE DE TEXTO,
COMPREENSAO DO TEXTO

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

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

A interpretag¢do s3do 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 necessdério fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto &, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungdes e preposi¢des, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

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

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

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

4. Sublinhe as informacgGes importantes, separando fatos de
opinioes.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tdes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpretagdo 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 diferenga entre essas duas
classificagbes.

Tipos textuais

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

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

Apresenta um enredo, com ag¢les 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 vista, persuadindo o leitor a
partir do uso de argumentos solidos.
Sua estrutura comum é: introdugdo >
desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO
DISSERTATIVO
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a necessidade
de defender algum ponto de vista. Para
isso, usa-se comparacgdes, informacgdes,
definicdes, conceitualizagdes etc. A
estrutura segue a do texto dissertativo-
argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

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

TEXTO DESCRITIVO

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

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

* Bula

e Carta

e Conto

e Crbnica

e E-mail

e Lista

e Manual




e Noticia

e Poema

® Propaganda

® Receita culinaria
® Resenha

e Seminario

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

ARGUMENTACAO

O ato de comunicagdo ndo visa apenas transmitir uma informa-
¢do 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 intengdao 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 comunicacgéo, todo
texto contém um componente argumentativo. A argumentagdo é o
conjunto de recursos de natureza linguistica destinados a persuadir
a pessoa a quem a comunicagdo 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 comprovar a
veracidade de um fato. O argumento é mais que isso: como se disse
acima, é um recurso de linguagem utilizado para levar o interlocu-
tor a crer naquilo que estd sendo dito, a aceitar como verdadeiro o
que estd sendo transmitido. A argumentagdo pertence ao dominio
da retdrica, arte de persuadir as pessoas mediante o uso de recur-
sos de linguagem.

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

Se tivermos de escolher entre uma coisa vantajosa e uma des-
vantajosa, como a saude e a doenga, ndo precisamos argumentar.
Suponhamos, no entanto, que tenhamos de escolher entre duas
coisas igualmente vantajosas, a riqueza e a saude. Nesse caso, pre-
cisamos argumentar sobre qual das duas é mais desejavel. O argu-
mento pode entdo ser definido como qualquer recurso que torna
uma coisa mais desejavel que outra. Isso significa que ele atua no
dominio do preferivel. Ele é utilizado para fazer o interlocutor crer
que, entre duas teses, uma é mais provavel que a outra, mais pos-
sivel 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 estd propondo.

Ha uma diferenga entre o raciocinio légico e a argumentacdo.
O primeiro opera no dominio do necessario, ou seja, pretende
demonstrar que uma conclusdo deriva necessariamente das pre-
missas propostas, que se deduz obrigatoriamente dos postulados
admitidos. No raciocinio ldgico, as conclusdes ndo dependem de
crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas apenas do encadea-
mento de premissas e conclusGes.

Por exemplo, um raciocinio légico é o seguinte encadeamento:

A éigual a B.

AéigualaC.

Entdo: C é igual a B.
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Admitidos os dois postulados, a conclusdo &, obrigatoriamente,
que C éigual 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 serd verdadeira.

No dominio da argumentacdo, 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 plau-
sivel. Se o Banco do Brasil fizer uma propaganda dizendo-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 € sdlido e, por isso, con-
fidvel. Embora ndo haja relagdo necessaria entre a solidez de uma
instituicdo bancdria e sua antiguidade, esta tem peso argumentati-
vo na afirmacgdo da confiabilidade de um banco. Portanto é provavel
gue 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 enten-
der bem como eles funcionam.

Ja vimos diversas caracteristicas dos argumentos. E preciso
acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o auditd-
rio, 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 auditorio
pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas que ele abomi-
na. Sera mais facil convencé-lo valorizando coisas que ele considera
positivas. No Brasil, a publicidade da cerveja vem com frequéncia
associada ao futebol, ao gol, a paixdo nacional. Nos Estados Unidos,
essa associacdo certamente ndo surtiria efeito, porque |4 o futebol
nao é valorizado da mesma forma que no Brasil. O poder persuasivo
de um argumento estd vinculado ao que é valorizado ou desvalori-
zado numa dada cultura.

Tipos de Argumento

J4a verificamos que qualquer recurso linguistico destinado a fa-
zer o interlocutor dar preferéncia a tese do enunciador é um argu-
mento. Exemplo:

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmacdes de pessoas reconhecidas
pelo auditério como autoridades em certo dominio do saber, para
servir de apoio aquilo que o enunciador esta propondo. Esse recur-
so produz dois efeitos distintos: revela o conhecimento 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 citagdes. A citagdo precisa ser pertinente e ver-
dadeira. Exemplo:

“A imaginacdo 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 imaginagdo, ndo ha conhe-
cimento. 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 imagina¢do é mais impor-
tante do que o conhecimento. Para levar o auditdrio a aderir a ela,
0 enunciador cita um dos mais célebres cientistas do mundo. 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 nu-
mero de pessoas, 0 que existe em maior nimero, o que tem maior
duragdo, o que tem maior nimero de adeptos, etc. O fundamento
desse tipo de argumento é que mais = melhor. A publicidade faz
largo uso do argumento de quantidade.

Argumento do Consenso

E uma variante do argumento de quantidade. Fundamenta-se
em afirmacGes que, numa determinada época, sdo aceitas como
verdadeiras e, portanto, dispensam comprovagdes, a menos que o
objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte da ideia de
gue o consenso, mesmo que equivocado, corresponde ao indiscu-
tivel, ao verdadeiro e, portanto, é melhor do que aquilo que ndo
desfruta dele. Em nossa época, sdo consensuais, por exemplo, as
afirmacdes 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 argu-
mentos validos para os lugares comuns, os 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 ar-
gumento de existéncia no provérbio “Mais vale um pdssaro na mao
do que dois voando”.

Nesse tipo de argumento, incluem-se as provas documentais
(fotos, estatisticas, depoimentos, gravagdes, etc.) ou provas concre-
tas, que tornam mais aceitavel uma afirmacdo genérica. Durante
a invasdo do Iraque, por exemplo, os jornais diziam que o exérci-
to americano era muito mais poderoso do que o iraquiano. Essa
afirmagdo, sem ser acompanhada de provas concretas, poderia ser
vista como propagandistica. No entanto, quando documentada pela
comparag¢do do nimero de canhdes, de carros de combate, de na-
vios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase légico

E aquele que opera com base nas relagdes ldgicas, como causa
e efeito, analogia, implicagdo, identidade, etc. Esses raciocinios sdo
chamados quase ldgicos porque, diversamente dos raciocinios l6gi-
cos, eles ndo pretendem estabelecer relagdes necessarias entre os
elementos, mas sim instituir relagGes provaveis, possiveis, plausi-
veis. Por exemplo, quando se diz “A é igual a B”, “B é igual a C”, “en-
tdo A é igual a C”, estabelece-se uma relagdo de identidade ldégica.
Entretanto, quando se afirma “Amigo de amigo meu é meu amigo”
ndo se institui uma identidade légica, mas uma identidade provavel.

Um texto coerente do ponto de vista ldgico é mais facilmente
aceito do que um texto incoerente. Varios sdo os defeitos que con-
correm para desqualificar o texto do ponto de vista ldgico: fugir do
tema proposto, cair em contradigao, tirar conclusdes que ndo se
fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afirmagdes gerais
com fatos inadequados, narrar um fato e dele extrair generalizacGes
indevidas.
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Argumento do Atributo

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

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

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utilizagcdo da variante culta e formal da
lingua que o produtor do texto conhece a norma linguistica social-
mente 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 saude
de uma personalidade publica. Ele poderia fazé-lo das duas manei-
ras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinitamente mais ade-
quada para a persuasdo do que a segunda, pois esta produziria certa
estranheza e ndo criaria uma imagem de competéncia 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 al-
guns deles sdo barrapesada, a gente botou o governador no hospi-
tal 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 comunicagao
deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que pretenda ser, um
texto tem sempre uma orientagdo argumentativa.

A orientagdo argumentativa é uma certa dire¢do que o falante
traca para seu texto. Por exemplo, um jornalista, ao falar de um
homem publico, pode ter a intengao de critica-lo, de ridiculariza-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 episo-
dios e revelando outros, escolhendo determinadas palavras e ndo
outras, etc. Veja:

“0O clima da festa era tdo pacifico que até sogras e noras troca-
vam abragos afetuosos.”

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

Além dos defeitos de argumentagdao mencionados quando tra-
tamos de alguns tipos de argumentagdo, vamos citar outros:

- Uso sem delimitagdo adequada de palavra de sentido tdo am-
plo, que serve de argumento para um ponto de vista e seu contra-
rio. Sdo nog¢des confusas, como paz, que, paradoxalmente, 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 afirmagGes tdo amplas, que podem ser derrubadas por
um Unico contra exemplo. Quando se diz “Todos os politicos sdo
ladrdes”, basta um Unico exemplo de politico honesto para destruir
0 argumento.




MATEMATICA

NUMEROS: NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS, IRRACIONAIS, REAIS, COMPLEXOS; RAIZ QUADRADA DE UM NUMERO
QUALQUER; TEORIA DOS CONJUNTOS; M.D.C (MAXIMO DIVISOR COMUM). M.M.C (MiNIMO MULTIPLO COMUM)

Conjunto dos numeros inteiros - z

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

N C Z (N esta contido em Z)

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

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
e Mddulo: distdncia ou afastamento desse nimero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O mddulo de
qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

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 +1 +2 +3+4 45 +6 +7 +8

NEGATIVOS Aunidades @& unidades

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




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

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

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

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

Exemplo:

(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

e Multiplica¢do: é uma adi¢do de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos numeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.b ouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

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

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

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

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

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

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

Exemplo:

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

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

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

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

36:3=12livros de 3 cm

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

Resposta: D

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

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

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

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

Propriedades da Potenciagdo

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

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

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

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

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

Conjunto dos niimeros racionais — Q m

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma ,,
onde m e n sdo numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente
de zero. Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de
m por n.
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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 nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais nao positivos
*e- Q*_ Conjunto dos numeros racionais negativos

Representag¢do 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 numero 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

Representacdo Fracionaria

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

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

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

o . * 0313131, .

Periodo: 4 (1 algarismo] Perioda; 31 (2 algarismmos) peﬁfggzgfg?&_ 5 damom)
1 31

0444..=3 0313131, == -

? 95 0,2738278278. = w55

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.
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ASSUNTOS DE INTERESSE GERAL - NACIONAL OU
INTERNACIONAL - VEICULADOS, PELA IMPRENSA
FALADA OU ESCRITA DE CIRCULAGCAO NACIONAL OU
LOCAL - RADIO, TELEVISAO, JORNAIS, REVISTAS E/OU
INTERNET

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 matematica,
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 questes 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 econémico, 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 informagGes 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 informagdo, como fofocas, vidas de celebridades,
futebol, acontecimentos de novelas, que ndao 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 sdo triviais quanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo intermindvel 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.
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O mundo da informacgdo 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,
jurisdi¢do etc.) na “drea do cliente”.

L3, o concurseiro encontrara um material completo com ilus-
tragOes 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 tdo
fluida e a veracidade das informag¢des um caminho certeiro.

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

Bons estudos!

ASPECTOS HISTORICOS, GEOGRAFICO E POLITICOS EM
NiVEL DE BRASIL, MUNDO, ESTADO DE SANTA CATARI-
NA E DO MUNICIPIO DE CATANDUVAS

Histéria Geral

A Pré-Histdria ainda ndo foi completamente reconstruida, pois
faltam muitos elementos que possam permitir que ela seja estu-
dada de uma forma mais profunda. Isso ocorre devido a imensa
distancia que nos separa desse periodo, até porque muitas fontes
historicas desapareceram pela a¢do do tempo e outras ainda ndo
foram descobertas pelos estudiosos.

Nesse trabalho, o historiador precisa da ajuda de outras cién-
cias de investigacdo, como a arqueologia, que estuda as antigui-
dades, a antropologia, que estuda os homens, e a paleontologia,
que estuda os fosseis dos seres humanos. Tais ciéncias estudam os
restos humanos, sendo que, a cada novo achado, podem ocorrer
mudangas no que se pensava anteriormente. Assim, podemos afir-
mar que a Pré-Histdria estda em constante processo de investigacao.

A Pré-Historia esta dividida em 3 periodos:

- Paleolitico (ou Idade da Pedra Lascada) vai da origem do ho-
mem até aproximadamente o ano 8.000 a.C, quando os humanos
dominam a agricultura.

- Neolitico (ou Idade da Pedra Polida) vai de 8.000 a.C. até 5.000
a.C, quando surgem as primeiras armas e ferramentas de metal, es-
pecialmente o estanho, o cobre e o bronze.

- Idade dos Metais que vai de 5.000 até aproximadamente
4.000 a.C. quando surgiu a escrita.

- O Neolitico




E no Neolitico que o homem domina a agricultura e torna-se
sedentdrio. Com o dominio da agricultura, o homem buscou fixar-se
préximo as margens dos rios, onde teria acesso a agua potavel e a
terras mais férteis. Nesse periodo, a produgdo de alimentos, que
antes era destinada ao consumo imediato, tornou-se muito grande,
o que levou os homens a estocarem alimentos. Consequentemente
a populagdo comegou a aumentar, pois agora havia alimentos para
todos. Comegaram a surgir as primeiras vilas e, depois, as cidades.
A vida do homem comecava a deixar de ser simples para tornar-se
complexa. Sendo necessdria a organizacdo da sociedade que surgia.

Para contabilizar a producdo de alimentos, o homem habilmen-
te desenvolveu a escrita. No inicio a escrita tinha fungdo contabil,
ou seja, servia para contar e controlar a produc¢do dos alimentos.

As grandes civilizagdes

As grandes civilizagBes que surgiram no periodo conhecido
como Antiguidade foram as grandes precursoras de culturas e patri-
monio que hoje conhecemos.

Estas grandes civilizagdes surgiram, de um modo geral, por cau-
sa das tribos ndmades que se estabeleceram em um determinado
local onde teriam condigdes de desenvolver a agricultura. Assim,
surgiram as primeiras aldeias organizadas e as primeiras cidades,
dando inicio as grandes civilizagGes.

Estas civilizagdes surgiram por volta do quarto milénio a.C. com
a caracteristica principal de terem se desenvolvido as margens de
rios importantes, como o rio Tigre, o Eufrates, o Nilo, o Indo e do
Huang He ou rio Amarelo.

A Mesopotamia é considerada o berco da civilizagdo. Esta re-
gido foi habitada por povos como os Acadios, Babilonios, Assirios e
Caldeus. Entre as grandes civilizagGes da Antiguidade, podemos ci-
tar ainda os fenicios, sumérios, os chineses, os gregos, os romanos,
os egipcios, entre outros.

Mesopotamia: o bergo da civilizagdo

As grandes civilizagOes e suas organizagGes

As primeiras civilizagdes se formaram a partir de quando o ho-
mem descobriu a agricultura e passou a ter uma vida mais sedenta-
ria, por volta de 4.000 a.C. Essas primeiras civilizagdes se formaram
em torno ou em fungdo de grandes rios: A Mesopotamia estava
ligada aos Rios Tigre e Eufrates, o Egito ao Nilo, a india ao Indo, a
China ao Amarelo.

Foi no Oriente Médio que tiveram inicio as civilizagGes. Tem-
pos depois foram se desenvolvendo no Oriente outras civilizagdes
que, sem contar com o poder fertilizante dos grandes rios, ganha-
ram caracteristicas diversas. As pastoris, como a dos hebreus, ou as
mercantis, como a dos fenicios. Cada um desses povos teve, além
de uma rica histdria interna, longas e muitas vezes conflituosas re-
lagdes com os demais.

Mesopotamia

A estreita faixa de terra que localiza-se entre os rios Tigre e Eu-
frates, no Oriente Médio, onde atualmente é o Iraque, foi chamada
na Antiguidade, de Mesopotamia, que significa “entre rios” (do gre-
g0, meso = no meio; potamos = rio). Essa regido foi ocupada, entre
4.000 a.C. e 539 a.C, por uma série de povos, que se encontraram
e se misturaram, empreenderam guerras e dominaram uns aos ou-
tros, formando o que denominamos povos mesopotamicos. Sumé-
rios, babilonios, hititas, assirios e caldeus sdo alguns desses povos.

Esta civilizagdo é considerada uma das mais antigas da historia.

CONHECIMENTOS GERAIS
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Os sumérios (4000 a.C. — 1900 a.C.)

Foi nos pantanos da antiga Suméria que surgiram as primeiras
cidades conhecidas na regido da Mesopotamia, como Ur, Uruk e
Nipur.

Os povos da Suméria enfrentaram muitos obstaculos naturais.
Um deles era as violentas e irregulares cheias dos rios Tigre e Eu-
frates. Para conter a for¢a das dguas e aproveita-las, construiram
diques, barragens, reservatérios e também canais de irrigacao, que
conduziam as dguas para as regides secas.

Atribui-se aos Sumérios o desenvolvimento de um tipo de es-
crita, chamada cuneiforme, que inicialmente, foi criada para regis-
trar transagdes comerciais.

A escrita cuneiforme — usada também pelos sirios, hebreus e
persas — era uma escrita ideografica, na qual o objeto representado
expressava uma ideia, dificultando a representagdo de sentimento,
acOes ou ideias abstratas, com o tempo, os sinais pictoricos con-
verteram-se em um sistema de silabas. Os registros eram feitos em
uma placa de argila mole. Utilizava-se para isso um estilete, que
tinha uma das pontas em forma de cunha, dai o nome de escrita
cuneiforme.

Quem decifrou esta escrita foi Henry C. Rawlinson, através das
inscricdes da Rocha de Behistun. Na mesma época, outro tipo de
escrita, a hieroglifica desenvolvia-se no Egito.

Os babil6nios

Na sociedade suméria havia escraviddo, porém o numero de
escravos era pequeno. Grupos de nd6mades, vindos do deserto da
Siria, conhecidos como Acadianos, dominaram as cidades-estados
da Suméria por volta de 2300 a.C.

Os povos da Suméria destacaram-se também nos trabalhos em
metal, na lapida¢do de pedras preciosas e na escultura. A constru-
¢do caracteristica desse povo é a zigurate, depois copiada pelos po-
vos que se sucederam na regido. Era uma torre em forma de pirami-
de, composta de sucessivos terragos e encimada por um pequeno
templo.

Os Sumérios eram politeistas e faziam do culto aos deuses uma
das principais atividades a desempenhar na vida. Quando interrom-
piam as oragdes deixavam estatuetas de pedra diante dos altares
para rezarem em seu nome.

Dentro dos templos havia oficinas para artesdos, cujos produ-
tos contribuiram para a prosperidade da Suméria.

Os sumérios merecem destaque também por terem sido os pri-
meiros a construir veiculos com rodas. As cidades sumérias eram
autébnomas, ou seja, cada qual possuia um governo independente.
Apenas por volta de 2330 a.C., essas cidades foram unificadas.

O processo de unificagdo ocorreu sob comando do rei Sargéo |,
da cidade de Acad. Surgia assim o primeiro império da regido.

O império construido pelos acades ndo durou muito tempo.
Pouco mais de cem anos depois, foi destruido por povos inimigos.

Os babilonios (1900 a. C— 1600 a.C.)

Os babilonios estabeleceram-se ao norte da regido ocupada
pelos sumérios e, aos poucos, foram conquistando diversas cidades
da regido mesopotamica. Nesse processo, destacou-se o rei Hamu-
rabi, que, por volta de 1750 a.C., havia conquistado toda a Meso-
potamia, formando um império com capital na cidade de Babilonia.

Hamurabi impds a todos os povos dominados uma mesma ad-
ministragdo. Ficou famosa a sua legislagdo, baseada no principio
de talido (olho por olho, dente por dente, brago por braco, etc.) O
Cdédigo de Hamurabi, como ficou conhecido, é um dos mais antigos
conjuntos de leis escritas da histéria. Hamurabi desenvolveu esse
conjunto de leis para poder organizar e controlar a sociedade. De
acordo com o Cddigo, todo criminoso deveria ser punido de uma
forma proporcional ao delito cometido.




Os babilénios também desenvolveram um rico e preciso calen-
dario, cujo objetivo principal era conhecer mais sobre as cheias do
rio Eufrates e também obter melhores condigdes para o desenvol-
vimento da agricultura. Excelentes observadores dos astros e com
grande conhecimento de astronomia, desenvolveram um preciso
relégio de sol.

Além de Hamurabi, um outro imperador que se tornou conhe-
cido por sua administragao foi Nabucodonosor, responsavel pela
construgdo dos Jardins suspensos da Babil6nia, que fez para satisfa-
zer sua esposa, e a Torre de Babel. Sob seu comando, os babil6nios
chegaram a conquistar o povo hebreu e a cidade de Jerusalém.

Apos a morte de Hamurabi, o império Babilonico foi invadido e
ocupado por povos vindos do norte e do leste.

Hititas e assirios

Os hititas (1600 a. C—1200 a.C.)

Os Hititas foram um povo indo-europeu, que no 22 milénio a.C.
fundaram um poderoso império na Anatdlia Central (atual Turquia),
regido proxima da Mesopotamia. A partir dai, estenderam seus do-
minios até a Siria e chegaram a conquistar a Babil6nia.

Provavelmente, a localizagdo de sua capital, Hatusa, no centro
da Asia Menor, contribuiu para o controle das fronteiras do Império
Hitita.

Essa sociedade legou-nos os mais antigos textos escritos em
lingua indo-europeia. Essa lingua deu origem a maior parte dos
idiomas falados na Europa. Os textos tratavam de histdria, politica,
legislacdo literatura e religido e foram gravados em sinais cuneifor-
mes sobre tabuas de argila.

Os Hititas utilizavam o ferro e o cavalo, o que era uma novida-
de na regido. O cavalo deu maior velocidade aos carros de guerra,
construidos ndo mais com rodas cheias, como as dos sumérios, mas
rodas com raios, mais leves e de facil manejo.

O exército era comandado por um rei, que também tinha as
fungbes de juiz supremo e sacerdote. Na sociedade hitita, as rai-
nhas dispunham de relativo poder.

No aspecto cultural podemos destacar a escrita hitita, basea-
da em representacgGes pictograficas (desenhos). Além desta escrita
hieroglifica, os hititas também possuiam um tipo de escrita cunei-
forme.

Assim como vdrios povos da antiguidade, os hititas seguiam o
politeismo (acreditavam em vdrias divindades). Os deuses hititas
estavam relacionados aos diversos aspectos da natureza (vento,
agua, chuva, terra, etc).

Em torno de 1200 a.C., os hititas foram dominados pelos as-
sirios, que, contando com exércitos permanentes, tinham grande
poderio militar.

A queda deste império da-se por volta do século 12 a.C.

Os assirios (1200 a. C—-612 a.C.)

Os assirios habitavam a regido ao norte da babil6nia e por volta
de 729 a.C. ja haviam conquistado toda a Mesopotdmia. Sua capital,
nos anos mais présperos, foi Ninive, numa regido que hoje pertence
ao lraque.

Este povo destacou-se pela organiza¢do e desenvolvimento de
uma cultura militar. Encaravam a guerra como uma das principais
formas de conquistar poder e desenvolver a sociedade. Eram ex-
tremamente cruéis com os povos inimigos que conquistavam, im-
punham aos vencidos, castigos e crueldades como uma forma de
manter respeito e espalhar o medo entre os outros povos. Com es-
tas atitudes, tiveram que enfrentar uma série de revoltas populares
nas regides que conquistavam.

CONHECIMENTOS GERAIS

Empreenderam a conquista da Babildnia, e a partir dai comega-
ram a alargar as fronteiras do seu Império até atingirem o Egito, no
norte da Africa. O Império Assirio conheceu seu periodo de maior
gldria e prosperidade durante o reinado de Assurbanipal.

Assurbanipal foi o Ultimo grande rei dos assirios. Durante o
seu reinado (668 - 627 a.C.), a Assiria se tornou a primeira poténcia
mundial. Seu império incluia a Babil6nia, a Pérsia, a Siria e o Egito.

Ainda no reinado de Assurbanipal, os babil6nios se libertaram
(em 626 a.C.) e capturaram Ninive. Com a morte de Assurbanipal, a
decadéncia do Império Assirio se acentuou, e o poderio da Assiria
desmoronou. Uma década mais tarde o império caia em maos de
babil6nios e persas.

O estranho paradoxo da cultura assiria foi o crescimento da ci-
éncia e da matematica. Este fato pode em parte explicado pela ob-
sessdo assiria com a guerra e invasdes. Entre as grandes invengGes
matematicas dos assirios estd a divisdo do circulo em 360 graus,
tendo sido eles dentre os primeiros a inventar latitude e longitude
para navegacdo geografica. Eles também desenvolveram uma so-
fisticada ciéncia médica, que muito influenciou outras regides, tdo
distantes como a Grécia.

Sociedade Mesopotamica

Os caldeus (612 a. C-539 a.C.)

A Caldeia era uma regido no sul da Mesopotamia, principal-
mente na margem oriental do rio Eufrates, mas muitas vezes o ter-
mo é usado para se referir a toda a planicie mesopotamica. A regido
da Caldeia é uma vasta planicie formada por depdsitos do Eufrates
e do Tigre, estendendo-se a cerca de 250 quildbmetros ao longo do
curso de ambos os rios, e cerca de 60 quildmetros em largura.

Os Caldeus foram uma tribo (acredita-se que tenham emigrado
da Arabia) que viveu no litoral do Golfo Pérsico e se tornou parte do
Império da Babilonia. Esse império ficou conhecido como Neobabi-
I16nico ou Segundo Império Babiloncio. Seu mais importante sobe-
rano foi Nabucodonosor.

Em 587 a.C., Nabucodonosor conquistou Jerusalém. Além de
estender seus dominios, foram feitos muitos escravos entre os habi-
tantes de Jesuralém. Seguiu-se entdo um periodo de prosperidade
material, quando foram construidos grandes edificios com tijolos
coloridos.

Em 539 a.C., Ciro, rei dos persas, apoderou-se de Babilénia e
transformou-a em mais uma provincia de seu gigantesco império.

A organizagao social dos mesopotamios

Sumérios, babilonios, hititas, assirios, caldeus. Entre os inu-
meros povos que habitaram a Mesopotamia existiam diferencas
profundas. Os assirios, por exemplo, eram guerreiros. Os sumérios
dedicavam-se mais a agricultura.

Apesar dessas diferengas, é possivel estabelecer pontos co-
muns entre eles. No que se refere a organizacgéo social, a religido e
a economia. Vamos agora conhecé-las:

A sociedade

As classes sociais - A sociedade estava dividida em classes: no-
bres, sacerdotes versados em ciéncias e respeitados, comerciantes,
pequenos proprietarios e escravos.

A organizacgdo social variou muito pelos séculos, mas de modo
geral podemos falar:

Dominantes: governantes, sacerdotes, militares e comercian-
tes.

Dominados: camponeses, pequenos artesdos e escravos (nor-
malmente presos de guerra).
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO

E EXTERNO, PESSOALMENTE OU ATRAVES DO TELEFO-

NE; RECEBIMENTO, ORIENTAGAO E ENCAMINHAMEN-
TO DAS PESSOAS AO SETOR ESPECIFICO

Quando se fala em comunicag¢do interna organizacional, auto-
maticamente 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 organizacGes tém passado por diversas mudancas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformacdes 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 organizacGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propde como atribuigdo do profissional de RelagBes 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 a¢do na politica de
relacionamento da organizagdo.

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

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

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

Pronuncia 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 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 hd 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 repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os idiomas
japonés e coreano usem caracteres chineses, estes podem ser pro-
nunciados de maneiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo
significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 0 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 tdo dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagdes 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 memorizagdo de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonagdo. Se a pessoa ndo 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¢do da si-
laba tonica (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 excegdes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memoriza¢do para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atengdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: &, é,6,, 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 atengdo 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 aceitdvel 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
instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengao os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua prondncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
gue seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.




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

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

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

Pronuncia de nimeros telefonicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apés o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de tres em tres
algarismos, com exce¢do de uma sequencia de quatro numeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“11”, que é outra excecdo, 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 comunicacdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicagdo a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de comunicagdo 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:

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

¢ 0 cliente ndo deve ser interrompido, e o funciondrio 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;
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e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-
tudes 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 questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. 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 dic¢do também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacéo telefonica. E fundamental
gue o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

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

e Identificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-
ta 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
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 imediata-
mente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”. Se
nao 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 proble-
ma rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepc¢do do pedido ou chamada;

e N3do negar informagbes: nenhuma informagdao deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer,
para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagao, é adequa-
da a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos
em contato com o senhor

e  N&o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo esta 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
gue o atendente é uma pessoa amavel, solicita e interessada;

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

° Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atenc¢do do telefone durante
alguns segundos, peca licenca 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 informagdes a mdo: um atendente deve conservar
a informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
magdes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar 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 pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou institui¢do
vai retornar a chamada.




Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefonico:

e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢cdo para
servir, como, por exemplo, responder as dividas mais comuns dos
usudrios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-
postas;

e  Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgoes, di-
zer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, ano-
tar a mensagem do interlocutor);

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

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

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

[ ]

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negécios de
uma organizacao, suas finalidades, produtos e servigos, 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 tec-
nolégicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informacdes pessoais;

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

e comunicagao — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respiracdo / ritmo do discurso

v" Aescolha das palavras

v" Aeducacdo

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 emogGes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

° Interesse ou desinteresse,

Confianca ou desconfianga,
Alerta ou cansaco,

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 minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rdpida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode nao ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
que ndo existe entusiasmo da sua parte.
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O tratamento é a maneira como o funciondario se dirige ao
cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpa-
tia. Estd relacionada a:

° Presteza — demonstra¢do do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usudrio;

e  Cortesia — manifestacdo de respeito ao usudario e de cor-
dialidade;

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

A comunicagdo entre as pessoas € algo multiplice, haja vista,
gue 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 comunica¢do humana em um desafio
constante para todos nés.

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

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo 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 comunicacgdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletronicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagdo 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 coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretagdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacgdo, 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
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmdnico. Para isso, use suas entonagbes com criati-
vidade, de modo a transmitir emocgdes 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 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.






