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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS

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

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

A interpretag¢do sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto €, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
tério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessdrio fazer a decodificagdo de cédigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungbes e preposicdes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

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

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

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

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

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

Tipologia Textual

A partir da estrutura linguistica, da fungdo 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
classificacGes.

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

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determinado
ponto de vista, persuadindo o leitor a
partir do uso de argumentos sélidos.
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 comparagoes, informagdes,
definigGes, conceitualizagbes 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, é um texto rico em adjetivos e
em verbos de ligacdo.

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 classificagdo dos géneros textuais se da a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
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 modificagées ao longo do tempo, as-
sim como a propria lingua e a comunicagdo, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e CrOnica

e E-mail

e Lista




e Manual

* Noticia

e Poema

® Propaganda

e Receita culindria
® 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 estruturagao 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
informacao 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 intencdo 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 comunicagdo, todo
texto contém um componente argumentativo. A argumentacédo 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 interlocutor
a crer naquilo que esta sendo dito, a aceitar como verdadeiro o que
esta sendo transmitido. A argumentacdo pertence ao dominio da
retodrica, arte de persuadir as pessoas mediante o uso de recursos
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 desvantajosa, como a saude e a doencga, ndo precisamos
argumentar. 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 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
possivel que a outra, mais desejdvel 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
premissas propostas, que se deduz obrigatoriamente dos
postulados admitidos. No raciocinio légico, as conclusGes ndo
dependem de crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas
apenas do encadeamento de premissas e conclusdes.
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Por exemplo, um raciocinio légico é o seguinte encadeamento:
A éigual a B.

AéigualaC.

Entdo: C é igual a B.

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 argumentagdo, as coisas sao 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 dizendo-
se mais confidvel do que os concorrentes porque existe desde a
chegada da familia real portuguesa ao Brasil, ele estard dizendo-
nos que um banco com quase dois séculos de existéncia é sélido
e, por isso, confidvel. Embora ndo haja relagdo necessaria entre
a solidez de uma instituicdo bancdria e sua antiguidade, esta tem
peso argumentativo na afirmacdo 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 preciso
acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o
auditdrio, que pode ser individual ou coletivo, serd tanto mais
facil quanto mais os argumentos estiverem de acordo com suas
crengas, suas expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer
um auditério pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas
que ele abomina. Serd 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 nacional. Nos
Estados Unidos, essa associacdo certamente ndo surtiria efeito,
porque la o futebol ndo é valorizado da mesma forma que no Brasil.
O poder persuasivo de um argumento esta vinculado 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 reconhecidas
pelo auditério como autoridades em certo dominio do saber,
para servir de apoio aquilo que o enunciador esta propondo. Esse
recurso 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
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 imaginacdo, ndo ha
conhecimento. 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 imaginacdo é mais
importante do que o conhecimento. Para levar o auditdrio a aderir
a ela, o 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
numero 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 afirmagbes que, numa determinada época, sdo aceitas como
verdadeiras e, portanto, dispensam comprovagdes, a menos que
0 objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte da ideia
de que o consenso, mesmo que equivocado, corresponde ao
indiscutivel, ao verdadeiro e, portanto, é melhor do que aquilo que
nao 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, 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
argumento 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, gravacGes, etc.) ou provas
concretas, que tornam mais aceitdvel uma afirmagdo genérica.
Durante a invasdo do Iraque, por exemplo, os jornais diziam que o
exército 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 comparac¢do do nimero de canhdes, de carros de combate, de
navios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase légico

E aquele que opera com base nas relacdes légicas, como causa
e efeito, analogia, implica¢do, identidade, etc. Esses raciocinios
sdo chamados quase ldgicos porque, diversamente dos raciocinios
légicos, eles ndao pretendem estabelecer relagSes necessarias
entre os elementos, mas sim instituir relagdes provaveis, 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 relagdo de identidade
légica. Entretanto, quando se afirma “Amigo de amigo meu é meu
amigo” ndo se institui uma identidade légica, mas uma identidade
provavel.
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Um texto coerente do ponto de vista légico é mais facilmente
aceito do que um texto incoerente. Vérios sdo os defeitos que
concorrem para desqualificar o texto do ponto de vista ldgico: fugir
do tema proposto, cair em contradigdo, tirar conclusdes que ndo se
fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afirmagdes gerais
com fatos inadequados, narrar um fato e dele extrair generalizacGes
indevidas.

Argumento do Atributo

E aquele que considera melhor o que tem propriedades tipicas
daquilo que é mais valorizado socialmente, por exemplo, o mais
raro € melhor que o comum, o que é mais refinado é melhor que o
qgue é mais grosseiro, etc.

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
consumidor tende a associar o produto anunciado com atributos
da celebridade.

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utilizacdo 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
salude 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 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
alguns deles sdo barrapesada, a gente botou o governador no
hospital por trés dias.

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

A orientacdo argumentativa é uma certa dire¢do que o falante
tragca para seu texto. Por exemplo, um jornalista, ao falar de um
homem publico, pode ter a intengdo 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 ndao a outros, omitindo certos
episodios e revelando outros, escolhendo determinadas palavras e
nado outras, etc. Veja:

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

O enunciador ai pretende ressaltar a ideia geral de que noras
e sogras ndo se toleram. N3o 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 argumentagdo mencionados quando
tratamos de alguns tipos de argumentagdo, vamos citar outros:




MATEMATICA

ANALISE E INTERPRETAGAO DE GRAFICOS E TABELAS
ENVOLVENDO DADOS NUMERICOS

Tabelas

A tabela é a forma ndo discursiva de apresentar informagdes,
das quais o dado numérico se destaca como informagdo central.
Sua finalidade é apresentar os dados de modo ordenado, simples
e de facil interpretagdo, fornecendo o maximo de informagdo num
minimo de espaco.

Elementos da tabela

Uma tabela estatistica é composta de elementos essenciais e
elementos complementares. Os elementos essenciais sdo:

- Titulo: é a indicagdo que precede a tabela contendo a desig-
nac¢do do fato observado, o local e a época em que foi estudado.

- Corpo: é o conjunto de linhas e colunas onde estdo inseridos
os dados.

- Cabecgalho: é a parte superior da tabela que indica o conteu-
do das colunas.

- Coluna indicadora: é a parte da tabela que indica o conteudo
das linhas.

Os elementos complementares sao:

- Fonte: entidade que fornece os dados ou elabora a tabela.

- Notas: informag8es de natureza geral, destinadas a esclare-
cer o conteudo das tabelas.

- Chamadas: informacgGes especificas destinadas a esclarecer
ou conceituar dados numa parte da tabela. Deverdo estar indica-
das no corpo da tabela, em nimeros arabicos entre parénteses, a
esquerda nas casas e a direita na coluna indicadora. Os elementos
complementares devem situar-se no rodapé da tabela, na mesma
ordem em que foram descritos.

titulo
Producdo de café
Brasil — 2005 a 2009
< — cabegalho
coluna A Producdo
indicadora e (1000 ton.) casaou
2005 [2535]—— | célula
2006 2666 ——
corpo 2007 2122 «— :linhas
2008 3750 «——
. 2009 ) 2007 ——— |
Fonte: dados ficticios. «——— anexo
Graficos

Outro modo de apresentar dados estatisticos é sob uma forma
ilustrada, comumente chamada de grafico. Os graficos constituem-
-se numa das mais eficientes formas de apresentagdo de dados.

Um gréfico é, essencialmente, uma figura construida a partir
de uma tabela; mas, enquanto a tabela fornece uma ideia mais pre-
cisa e possibilita uma inspe¢do mais rigorosa aos dados, o grafico é
mais indicado para situagdes que visem proporcionar uma impres-
sdo mais rapida e maior facilidade de compreensdo do comporta-
mento do fenébmeno em estudo.

Os graficos e as tabelas se prestam, portanto, a objetivos dis-
tintos, de modo que a utilizagdo de uma forma de apresentagdo
ndo exclui a outra.

Para a confeccdo de um grafico, algumas regras gerais devem
ser observadas:

Os graficos, geralmente, sdo construidos num sistema de eixos
chamado sistema cartesiano ortogonal. A varidvel independente é
localizada no eixo horizontal (abscissas), enquanto a variavel de-
pendente é colocada no eixo vertical (ordenadas). No eixo vertical,
o inicio da escala devera ser sempre zero, ponto de encontro dos
eixos.

- lguais intervalos para as medidas deverdo corresponder a
iguais intervalos para as escalas. Exemplo: Se ao intervalo 10-15 kg
corresponde 2 cm na escala, ao intervalo 40-45 kg também devera
corresponder 2 cm, enquanto ao intervalo 40-50 kg correspondera
4 cm.

- O grafico devera possuir titulo, fonte, notas e legenda, ou
seja, toda a informagdo necessdria a sua compreensdo, sem auxilio
do texto.

- O grafico deverd possuir formato aproximadamente quadra-
do para evitar que problemas de escala interfiram na sua correta
interpretagao.

Tipos de Graficos

e Estereogramas: sdo graficos onde as grandezas sao repre-
sentadas por volumes. Geralmente sdo construidos num sistema
de eixos bidimensional, mas podem ser construidos num sistema
tridimensional para ilustrar a relagdo entre trés varidveis.

NUMERO DE ALUNOS FALTOSOS NA SEMANA

rl Meninos
D Meninas

N° de alunos

e Cartogramas: sio representacGes em cartas geograficas

(mapas).
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Cartograma - Participacdo por Regido no
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Elaboragio: CGMA /SDR/MI
(Fonte Censo 2010)

e Pictogramas ou grdficos pictoricos: sdo graficos puramente
ilustrativos, construidos de modo a ter grande apelo visual, dirigi-
dos a um publico muito grande e heterogéneo. Ndo devem ser uti-
lizados em situagdes que exijam maior precisdo.

A cor que 0s
alunos preferem

e Diagramas: sdo graficos geométricos de duas dimensdes, de
facil elaboragdo e grande utilizagdo. Podem ser ainda subdivididos
em: graficos de colunas, de barras, de linhas ou curvas e de setores.

a) Grdfico de colunas: neste grafico as grandezas sdo compa-
radas através de retangulos de mesma largura, dispostos vertical-
mente e com alturas proporcionais as grandezas. A distancia entre
os retangulos deve ser, no minimo, igual a 1/2 e, no maximo, 2/3 da
largura da base dos mesmos.

Balanca Comercial
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b) Grdfico de barras: segue as mesmas instrugdes que o grafico
de colunas, tendo a Unica diferenga que os retangulos sdo dispos-
tos horizontalmente. E usado quando as inscri¢des dos retangulos
forem maiores que a base dos mesmos.
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¢) Grdfico de linhas ou curvas: neste grafico os pontos sdo dis-
postos no plano de acordo com suas coordenadas, e a seguir sao li-
gados por segmentos de reta. E muito utilizado em séries histéricas
e em séries mistas quando um dos fatores de variagdo é o tempo,
como instrumento de comparagao.

Percentual de usuarios de redes
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d) Grdfico em setores: é recomendado para situagées em que
se deseja evidenciar o quanto cada informagdo representa do total.
A figura consiste num circulo onde o total (100%) representa 360°,
subdividido em tantas partes quanto for necessario a representa-
¢do. Essa divisdo se faz por meio de uma regra de trés simples. Com
o auxilio de um transferidor efetuasse a marcagao dos angulos cor-
respondentes a cada divisdo.

Brincadeiras do 12 ano
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Exemplo:

(PREF. FORTALEZA/CE — PEDAGOGIA — PREF. FORTALEZA) “Es-
tar alfabetizado, neste final de século, supde saber ler e interpretar
dados apresentados de maneira organizada e construir represen-
tacGes, para formular e resolver problemas que impliquem o reco-
Ilhimento de dados e a analise de informagdes. Essa caracteristica
da vida contemporanea traz ao curriculo de Matematica uma de-
manda em abordar elementos da estatistica, da combinatoria e da
probabilidade, desde os ciclos iniciais” (BRASIL, 1997).

Observe os graficos e analise as informagdes.

Instituto Nacional de Meteorologia - INMET
Chuva Acumulada 24h
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A partir das informag0es contidas nos graficos, é correto afir-
mar que:

(A) nos dias 03 e 14 choveu a mesma quantidade em Fortaleza
e Floriandpolis.

(B) a quantidade de chuva acumulada no més de margo foi
maior em Fortaleza.

(C) Fortaleza teve mais dias em que choveu do que Floriano-
polis.

(D) choveu a mesma quantidade em Fortaleza e Florianépolis.

Resolugao:

A Unica alternativa que contém a informagao correta com os
graficos é a C.

Resposta: C

Média Aritmética

Ela se divide em:

e Simples: é a soma de todos os seus elementos, dividida pelo
numero de elementos n.

MATEMATICA

Para o célculo:
Se x for a média aritmética dos elementos do conjunto numéri-
co A ={x; x,; X;; ...; x }, entdo, por defini¢do:

n+ x+ x4+ ..+ x,
X =

n

Exemplo:

(CAMARA MUNICIPAL DE SAO JOSE DOS CAMPOS/SP — ANALIS-
TA TECNICO LEGISLATIVO — DESIGNER GRAFICO — VUNESP) Na festa
de seu aniversario em 2014, todos os sete filhos de Jodo estavam
presentes. A idade de Jodo nessa ocasido representava 2 vezes a
média aritmética da idade de seus filhos, e a razdo entre a soma das
idades deles e a idade de Jodo valia

(A) 1,5.

(B) 2,0.

(C) 2,5.

(D) 3,0.

(E) 3,5.

Resolugdo:
Foi dado que:J=2.M

atb+---+g _

o

J= 2.M 1)

Foi pedido: 2X8F 49 _ 5

Na equacdo ( | ), temos que:

atb+---+g

7= F

7 atbt--+g
El M
at+b+-+g
m =
Resposta: E
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e Ponderada: é a soma dos produtos de cada elemento multi-
plicado pelo respectivo peso, dividida pela soma dos pesos.
Para o cdlculo

_ Py.xy; Pyxs; P3xg; ...; Pux,
P+ P+ P33+ ..+ P,

ATENCAO: A palavra média, sem especificacbes (aritmética
ou ponderada), deve ser entendida como média aritmética.

Exemplo:

(CAMARA MUNICIPAL DE SAO JOSE DO RIO PRETO/SP — PRO-
GRAMADOR DE COMPUTADOR - FIP) A média semestral de um cur-
so é dada pela média ponderada de trés provas com peso igual a 1
na primeira prova, peso 2 na segunda prova e peso 3 na terceira.
Qual a média de um aluno que tirou 8,0 na primeira, 6,5 na segunda
e 9,0 na terceira?

(A)7,0

(B) 8,0

(€)7,8

(D) 8,4

(E) 7,2
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NOCOES GERAIS SOBRE A VIDA ECONOMICA, SOCIAL,
POLITICA, TECNOLOGICA, RELACOES EXTERIORES,
SEGURANCA E ECOLOGIA COM AS DIVERSAS AREAS
CORRELATAS DO CONHECIMENTO JUNTAMENTE COM
SUAS VINCULACOES HISTORICO-GEOGRAFICAS EM
NiVEL NACIONAL E INTERNACIONAL

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 informagdes que recebemos diariamente, é
preciso filtrar com sabedoria o que de fato se esta consumindo. Por
diversas vezes, os meios de comunicag¢do (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 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 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.

(79)

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,
jurisdicdo etc.) na “Area do Cliente”.

L3, o concurseiro encontrara um material completo de aula pre-
parado com muito carinho para seu melhor aproveitamento. Com
o material disponibilizado online, vocé podera conferir e checar os
fatos e fontes de imediato através dos veiculos de comunicagdo vir-
tuais, tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tdo fluida e
a veracidade das informagdes um caminho certeiro.

HISTORIA DO BRASIL

BRASIL

Histdria do Brasil

Na Historia do Brasil, estdo relacionados todos os assuntos re-
ferentes a histéria do pais. Sendo assim, o estudo e o ensino de
Historia do Brasil abordam acontecimentos que se passaram no
espaco geografico brasileiro ou que interferiram diretamente em
Nnosso pais.

Portanto, os povos pré-colombianos que habitavam o territdrio
que hoje corresponde ao Brasil antes da chegada dos portugueses
fazem parte da histéria de nosso pais. Isso é importante de ser men-
cionado porque muitas pessoas consideram que a histdria brasileira
iniciou-se com a chegada dos portugueses, em 1500.

Nossa histéria é marcada pela diversidade em sua formagdo,
decorrente dos muitos povos que aqui chegaram para desbravar e
conquistar nossas terras.

Esse processo de colonizagdo e formagdo de uma nova socieda-
de se deu através de muitos movimentos e manifestagées, sempre
envolvendo interesses e aspectos sociais, politicos e econémicos.

Movimentos esses que estdo entrelagados entre si, em fungéo
dos fatores que os originavam e dos interesses que por traz deles se
apresentavam.

Diante disso, faremos uma abordagem sobre nossa histdria,
desde o tempo da colonizagdo portuguesa, até os dias de hoje,
abordando os movimentos que ao longo do tempo foram tecendo
as condigbes para que nosso Brasil apresente hoje essas caracteris-
ticas politicas-sdcio-economicas.

Embora os portugueses tenham chegado ao Brasil em 1500,
0 processo de colonizagdo do nosso pais teve inicio somente em
1530. Nestes trinta primeiros anos, os portugueses enviaram para
as terras brasileiras algumas expedigdes com objetivos de reconhe-
cimento territorial e construgao de feitorais para a exploragao do
pau-brasil. Estes primeiros portugueses que vieram para ca circula-
ram apenas em territérios litoraneos. Ficavam alguns dias ou meses
e logo retornavam para Portugal. Como ndo construiram residén-
cias, ou seja, ndo se fixaram no territério, ndao houve colonizagdo
nesta época.




Neste periodo também ocorreram os primeiros contatos com
os indigenas que habitavam o territdrio brasileiro. Os portugueses
comegaram a usar a mao-de-obra indigena na exploragdo do pau-
-brasil. Em troca, ofereciam objetos de pequeno valor que fascina-
vam os hativos como, por exemplo, espelhos, apitos, chocalhos, etc.

O inicio da colonizagdo

Preocupado com a possibilidade real de invasao do Brasil por
outras nagGes (holandeses, ingleses e franceses), o rei de Portugal
Dom Joado lll, que ficou conhecido como “o Colonizador”, resolveu
enviar ao Brasil, em 1530, a primeira expedi¢do com o objetivo de
colonizar o litoral brasileiro. Povoando, protegendo e desenvolven-
do a col6nia, seria mais dificil de perdé-la para outros paises. Assim,
chegou ao Brasil a expedicdo chefiada por Martim Afonso de Souza
com as fungdes de estabelecer nucleos de povoamento no litoral,
explorar metais preciosos e proteger o territorio de invasores. Teve
inicio assim a efetiva coloniza¢do do Brasil.

Nomeado capitdo-mor pelo rei, cabia também a Martim Afon-
so de Souza nomear funcionarios e distribuir sesmarias (lotes de
terras) a portugueses que quisessem participar deste novo em-
preendimento portugués.

A colonizagdo do Brasil teve inicio em 1530 e passou por fases
(ciclos) relacionadas a exploragdo, produgdo e comercializagdo de
um determinado produto.

Vale ressaltar que a colonizagdo do Brasil ndo foi pacifica, pois
teve como caracteristicas principais a exploragdo territorial, uso de
mao-de-obra escrava (indigena e africana), utilizagdo de violéncia
para conter movimentos sociais e apropriagao de terras indigenas.

O conceito mais sintético que podemos explorar é o que define
como Regime Colonial, uma estrutura econémica mercantilista que
concentra um conjunto de relagdes entre metrépoles e colonias. O
fim dltimo deste sistema consistia em proporcionar as metrépoles
um fluxo econémico favordvel que adviesse das atividades desen-
volvidas na col6nia.

Neste sentido a economia colonial surgia como complementar
da economia metropolitana europeia, de forma que permitisse a
metrdpole enriquecer cada vez mais para fazer frente as demais na-
¢Oes europeias.

De forma simplificada, o Pacto ou Sistema Colonial definia uma
série de consideragdes que prevaleceriam sobre quaisquer outras
vigentes. A colbnia s6 podia comercializar com a metrépole, for-
necer-lhe o que necessitasse e dela comprar os produtos manu-
faturados. Era proibido na colonia o estabelecimento de qualquer
tipo de manufatura que pudesse vir a concorrer com a produgdo
da metrdpole. Qualquer transagdao comercial fora dessa norma era
considerada contrabando, sendo reprimido de acordo com a lei
portuguesa.

A economia colonial era organizada com o objetivo de permitir
a acumulagao primitiva de capitais na metrépole. O mecanismo que
tornava isso possivel era o exclusivismo nas relagdes comerciais ou
monopolio, gerador de lucros adicionais (sobre-lucro).

As relagGes comerciais estabelecidas eram: a metrépole ven-
deria seus produtos o mais caro possivel para a colénia e deveria
comprar pelos mais baixos pregos possiveis a produc¢do colonial,
gerando assim o sobre-lucro.

Fernando Novais em seu livro Portugal e Brasil na crise do Anti-
go Sistema Colonial ressalta o papel fundamental do comércio para
a existéncia dos impérios ultramarinos:

O comércio foi de fato o nervo da colonizagdo do Antigo Regi-
me, isto €, para incrementar as atividades mercantis processava-
-se a ocupagdo, povoamento e valorizagéio das novas dreas. E aqui
ressalta de novo o sentido que indicamos antes da colonizagdo da
época Moderna; indo em curso na Europa a expanséo da economia
de mercado, com a mercantilizacdo crescente dos vdrios setores
produtivos antes a margem da circulagéio de mercadorias — a pro-
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dugdo colonial, isto é, a produgdo de ntcleos criados na periferia de
centros dindmicos europeus para estimuld-los, era uma produgéo
mercantil, ligada as grandes linhas do trdfico internacional. S6 isso
ja indicaria o sentido da colonizagdo como peg¢a estimuladora do
capitalismo mercantil, mas o comércio colonial era mais o comér-
cio exclusivo da metropole, gerador de super-lucros, o que completa
aquela caracterizagdo.

Para que este sistema pudesse funcionar era necessario que
existissem formas de exploragdo do trabalho que permitissem a
concentragdo de renda nas maos da classe dominante colonial, a
estrutura escravista permitia esta acumulacdo de renda em alto
grau: quando a maior parte do excedente seguia ruma a metrépole,
uma parte do excedente gerado permanecia na col6nia permitindo
a continuidade do processo.

Importante ressaltar que as colGnias encontravam-se intei-
ramente a mercé de impulsos provenientes da metrdpole, e ndo
podiam auto estimular-se economicamente. A economia agro-ex-
portadora de agucar brasileira atendeu aos estimulos do centro
econdmico dominante. Este sistema colonial mercantilista ao fun-
cionar plenamente acabou criando as condi¢des de sua prépria cri-
se e de sua superagao.

Neste ponto é interessante registrar a opinido de Ciro Flama-
rion Cardoso e Héctor P. Buiquidli:

O processo de acumulagdo prévia de capitais de fato ndo se
limita a exploragéo colonial em todas as suas formas; seus aspectos
decisivos de expropriagéo e proletarizagéo se ddo na propria Euro-
pa, em um ambiente histdrico global ao qual por certo ndo é indife-
rente a presenga dos impérios ultramarinos. A supera¢do histérica
da fase da acumulagéo prévia de capitais foi, justamente o surgi-
mento do capitalismo como modo de produgdo.

A relagdo Brasil-Africa na época do Sistema Colonial Portu-
gués.

A principio parece facil descrever as relagdes econémicas entre
metrdpole e col6nia, mas devemos entender que o Sistema Colo-
nial se trata de uma teia de relagdes comerciais bem mais complexa
e nem sempre facil de identificar.

Os portugueses detinham o controle do trafico de escravos en-
tre a Africa e o Brasil, estabelecia-se uma estrutura de comércio que
foge um pouco ao modelo apresentado anteriormente.

Traficantes portugueses aportavam no Brasil onde adquiriam
fumo e aguardente (geribita), dai partiam para Angola e Luanda
onde negociariam estes produtos em troca de cativos. A cachaga
era produzida principalmente em Pernambuco, na Bahia e no Rio de
Janeiro; o fumo era produzido principalmente na Bahia. A importancia
destes produtos se da em torno do seu papel central nas estratégias de
negociag¢do para a transagado de escravos nos sertoes africanos.

A geribita tinha diversos atributos que a tornavam imbativel
em relagdo aos outros produtos trocados por escravos. A cachaga
é considerada um subproduto da produgdo agucareira e por isso
apresentava uma grande vantagem devido ao baixissimo custo de
producdo, lucravam os donos de engenho que produziam a cachaga
e os traficantes portugueses que fariam a troca por cativos na Afri-
ca, além é claro do elevado teor alcodlico da bebida (em torno de
60%) que a tornava altamente popular entre seus consumidores.

O interessante de se observar é que do ponto de vista do con-
trole do trafico, o efeito mais importante das geribitas foi trans-
feri-lo para os comerciantes brasileiros. Os brasileiros acabaram
usando a cachaga para quebrar o monopélio dos comerciantes me-
tropolitanos que em sua maioria preferia comercializar usando o
vinho portugués como elemento de troca por cativos.

Pode-se perceber que o Pacto Colonial acabou envolvendo
teias de relagdes bem mais complexas que a dicotomia Metrépole-
-Coldnia, o comércio intercolonial também existiu, talvez de forma




mais frequente do que se imagina. Na questdo das manufaturas as
coisas se complicavam um pouco, mas ndo podemos esquecer do
intenso contrabando que ocorria no periodo.

Despotismo esclarecido em Portugal

Na esfera politica, a formagdo do Estado absolutista correspon-
deu a uma necessidade de centralizagdo do poder nas mdos dos
reis, para controlar a grande massa de camponeses e adequar-se ao
surgimento da burguesia.

O despotismo esclarecido foi uma forma de Estado Absolutista
que predominou em alguns paises europeus no século XVIII. Filéso-
fos iluministas, como Voltaire, defendiam a ideia de um regime mo-
narquico no qual o soberano, esclarecido pelos fildsofos, governaria
apoiando-se no povo contra os aristocratas. Esse monarca acabaria
com os privilégios injustos da nobreza e do clero e, defendendo o
direito natural, tornaria todos os habitantes do pais iguais perante a
lei. Em paises onde, o desenvolvimento econémico capitalista esta-
va atrasado, essa teoria inspirou o despotismo esclarecido.

Os déspotas procuravam adequar seus paises aos novos tem-
pos e as novas odeias que se desenvolviam na Europa. Embora
tenham feito uma leitura um pouco diferenciada dos ideais ilumi-
nistas, com certeza diminuiram os privilégios considerados mais
odiosos da nobreza e do clero, mas ao invés de um governo apoia-
do no “povo” vimos um governo apoiado na classe burguesa que
crescia e se afirmava.

Em Portugal, o jovem rei D. José | “entregou” a drdua tarefa de
modernizar o pais nas maos de seu principal ministro, o Marqués
de Pombal. Sendo um leitor avido dos filésofos iluministas e dos
economistas ingleses, o marqués estabeleceu algumas metas que
ele acreditava serem capazes de levar Portugal a alinhar-se com os
paises modernos e superar sua crise econémica.

A primeira atitude foi fortalecer o poder do rei, combatendo
os privilégios juridicos da nobreza e econémicos do clero (principal-
mente da Companhia de Jesus). Na tentativa de modernizar o pais,
0 marqués teve de acabar com a intolerancia religiosa e o poder da
inquisicdo a fim de desenvolver a educagdo e o pensamento litera-
rio e cientifico.

Economicamente houve um aumento da exploragdo colonial
visando libertar Portugal da dependéncia econdémica inglesa. O
Marqués de Pombal aumentou a vigilancia nas colénias e combateu
ainda mais o contrabando. Houve a instalagdo de uma maior cen-
tralizagdo politica na colonia, com a extingao das Capitanias heredi-
tarias que acabou diminuindo a excessiva autonomia local.

Ill

Capitanias Hereditarias

As Capitanias hereditarias foi um sistema de administracdo ter-
ritorial criado pelo rei de Portugal, D. Jodo Ill, em 1534, Este sistema
consistia em dividir o territdrio brasileiro em grandes faixas e entre-
gar a administragdo para particulares (principalmente nobres com
relagGes com a Coroa Portuguesa).

Este sistema foi criado pelo rei de Portugal com o objetivo de
colonizar o Brasil, evitando assim invasdes estrangeiras. Ganharam
o nome de Capitanias Hereditarias, pois eram transmitidas de pai
para filho (de forma hereditaria).

Estas pessoas que recebiam a concessdo de uma capitania
eram conhecidas como donatarios. Tinham como missao colonizar,
proteger e administrar o territério. Por outro lado, tinham o direito
de explorar os recursos naturais (madeira, animais, minérios).

O sistema ndo funcionou muito bem. Apenas as capitanias
de Sdo Vicente e Pernambuco deram certo. Podemos citar como
motivos do fracasso: a grande extensdo territorial para administrar
(e suas obrigacgdes), falta de recursos econémicos e os constantes
ataques indigenas.
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O sistema de Capitanias Hereditdrias vigorou até o ano de
1759, quando foi extinto pelo Marqués de Pombal.

Capitanias Hereditdrias criadas no século XVI:
Capitania do Maranhdo

Capitania do Ceara

Capitania do Rio Grande

Capitania de Itamaraca

Capitania de Pernambuco

Capitania da Baia de Todos os Santos
Capitania de Ilhéus

Capitania de Porto Seguro

Capitania do Espirito Santo
Capitania de S3o Tomé

Capitania de S3o Vicente

Capitania de Santo Amaro

Capitania de Santana

Governo Geral

Respondendo ao fracasso do sistema das capitanias heredita-
rias, o governo portugués realizou a centralizagdo da administragdo
colonial com a criagdo do governo-geral, em 1548. Entre as justifi-
cativas mais comuns para que esse primeiro sistema viesse a entrar
em colapso, podemos destacar o isolamento entre as capitanias, a
falta de interesse ou experiéncia administrativa e a prépria resistén-
cia contra a ocupacado territorial oferecida pelos indios.

Em vias gerais, o governador-geral deveria viabilizar a criagdo
de novos engenhos, a integracdo dos indigenas com os centros de
colonizagdo, o combate do comércio ilegal, construir embarcacges,
defender os colonos e realizar a busca por metais preciosos. Mesmo
que centralizadora, essa experiéncia ndo determinou que o gover-
nador cumprisse todas essas tarefas por si s6. De tal modo, o gover-
no-geral trouxe a criagdo de novos cargos administrativos.

O ouvidor-mor era o funcionario responsavel pela resolugédo de
todos os problemas de natureza judiciaria e o cumprimento das leis
vigentes. O chamado provedor-mor estabelecia os seus trabalhos
na organiza¢do dos gastos administrativos e na arrecadac¢do dos
impostos cobrados. Além destas duas autoridades, o capitdao-mor
desenvolvia agdes militares de defesa que estavam, principalmen-
te, ligadas ao combate dos invasores estrangeiros e ao ataque dos
nativos.

Na maioria dos casos, as a¢des a serem desenvolvidas pelo go-
verno-geral estavam subordinadas a um tipo de documento oficial
da Coroa Portuguesa, conhecido como regimento. A metrépole ex-
pedia ordens comprometidas com o aprimoramento das atividades
fiscais e o estimulo da economia colonial. Mesmo com a forte preo-
cupac¢do com o lucro e o desenvolvimento, a Coroa foi alvo de agGes
ilegais em que funciondrios da administragdo subvertiam as leis em
beneficio préprio.

Entre os anos de 1572 e 1578, o rei D. Sebastido buscou apri-
morar o sistema de Governo Geral realizando a divisdo do mesmo
em duas partes. Um ao norte, com capital na cidade de Salvador, e
outro ao sul, com uma sede no Rio de Janeiro. Nesse tempo, os re-
sultados pouco satisfatérios acabaram promovendo a reunificagdo
administrativa com o retorno da sede a Salvador. No ano de 1621,
um novo tipo de divisdo foi organizado com a criagdo do Estado do
Brasil e do Estado do Maranhdo.

Ao contrario do que se possa imaginar, o sistema de capitanias
hereditarias ndo foi prontamente descartado com a organizagdo do
governo-geral. No ano de 1759, a capitania de S3o Vicente foi a ul-
tima a ser destituida pela agdo oficial do governo portugués. Com
isso, observamos que essas formas de organizagdao administrativa
conviveram durante um bom tempo na colénia.

Economia e sociedade colonial




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Agente Administrativo

RELACOES INTERPESSOAIS

Dentro de uma corporagdo, a postura profissional é a combina-
¢do entre as caracteristicas particulares de um individuo e suas ati-
tudes dentro do ambiente de trabalho. A postura de um individuo é
formada por sua conduta, valores, ética, crengas, habitos, conheci-
mentos e, principalmente, suas atitudes.

Existe uma postura adequada para cada tipo de trabalho, mas
de maneira geral, algumas praticas contribuem para que o colabo-
rador seja visto com um verdadeiro profissional em todos os am-
bientes.

¢ As relagGes interpessoais, a forma como o individuo se rela-
ciona com os demais stakeholders e colaboradores de uma empre-
sa, compdem conexdes fundamentais para passar uma boa imagem
profissional;

e Uma boa postura fisica também envia a mensagem ao outro
de autoconfianga e, portanto, confianca em seu préprio trabalho, o
que também é crucial para uma boa postura profissional;

¢ As vestimentas sdo um aspecto ndo-verbal que influenciam a
forma como as pessoas enxergardo o individuo dentro de determi-
nado ambiente de trabalho; ela age, muitas vezes, como um cartao
de visita e, se feita de forma adequada aos padrdes profissionais,
transmite profissionalismo em qualquer situagdo, mesmo andando
na rua, em um ambiente fora do préprio trabalho;

e Tratar das préprias questdes durante o periodo de trabalho é
ume exemplo do que nao fazer, um colaborador com postura profis-
sional ndo responde e-mails, mensagens ou realiza telefonemas de
cunho pessoal durante o expediente; os aparelhos celulares podem
ser grandes inimigos da produtividade e tem potencial para desvia-
rem o foco dos que desejam ter um bom desempenho e serem bem
vistos no trabalho.

¢ Fofocas, rumores e qualquer tipo de propagacao de informa-
¢do desnecessdria sobre colegas de trabalho podem atrapalhar o
andamento de equipes inteiras, além de denunciar uma gritante
falta de profissionalismo, pois quanto mais homogéneas e organi-
cas sdo as relagdes entre os membros de uma empresa, maiores sdo
as chances desta ser bem sucedida e obter melhores resultados;
este tipo maléfico de conversa, no entanto, pode contaminar o am-
biente e torna-lo toxico.

Estas dicas e observagGes sobre postura profissional e relagdes
interpessoais, apesar de Uteis, configuram apenas uma pequena
parte da discussdo deste tema. Mas devem ser levadas em consi-
deragdo de maneira geral, apesar de cada empresa possuir seus
préprios valores e cédigos de conduta — que sdo excelentes for-
mas de adquirir uma postura mais profissional e adequada para seu
ambiente de trabalho, mas que devem vir acompanhadas do bom
senso e da ética em toda e qualquer situagdo.
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POSTURA E ATENDIMENTO AO PUBLICO. APRESENTAGAO
PESSOAL

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

Muitos fatores impactam a vida de pessoas no atendimento ao
ciente, as experiéncias ruins podem perpetuar a md reputagdo de
uma corporagdo, mas um bom atendimento atrai e encanta, facili-
tando relacionamentos e auxiliando todo e qualquer empreendi-
mento.

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

Comunicabilidade

Comunicamos mensagens todos os dias, a todo momento aos
que estdo ao redor. Seja através das expressdes faciais, dos gestos,
de palavras ou de sons. Estas mensagens podem ser emitidas e
transmitidas de maneira intencional ou ndo-intencional, pois é algo
que realizamos naturalmente todos os dias. Pense da seguinte for-
ma: se alguém estd de testa franzida e sobrancelhas arqueadas, de
expressao séria e dspera, a mensagem que o individuo transmite,
ainda que de forma ndo verbal, assemelha-se as emogGes as quais
correlacionamos aquela expressdo facial, raiva, tristeza, preocupa-
¢do, entre outras do mesmo género. Por outro lado, estamos o tem-
po todo expressando e comunicando mensagens verbais aqueles
com quem convivemos de forma natural e cotidiana.

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

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

Seja na comunicagdo oral (fala), na comunicagdo escrita (tex-
tos, e-mails, chats) ou em termos de comunicagdo acessivel (comu-
nicagdo adequada para surdos, mudos, deficientes etc), a efetiva




comunicabilidade de uma mensagem estabelece lagos com o publi-
co, o qual se importa com transparéncia e veracidade das informa-
¢Oes, bem como a clareza e concisao do que recebe.

Apresentagao

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

O nome préprio, as credenciais e demais informacgGes passadas
pelo publico sdo importantes, mas ndo passam de meras formalida-
des se ndo acompanhadas de cortesia, empatia e interesse mutuo.
Aprender o nome do outro, sorrir, ser simpatico e cordial durante
uma apresentagdo entusiasmada é valoroso e pode conquistar o
publico antes mesmo da mensagem principal ser veiculada, o que
diz muito sobre a percep¢do humana sobre o outro. Tratar as pes-
soas com respeito é basico, mas pode se fazer necessario adequar
a sua linguagem para ndo confundir ou gerar mal entendidos que
possam ser confundidos com ofensas ou deprecia¢des; dependen-
do do ambiente, girias e expressdes mais informais ndo cabem, em
outros, porém, um linguajar mais informal aproxima o individuo de
seu publico.

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

Atengao

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

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

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

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

Interesse

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

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

Presteza

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

Eficiéncia

Trabalhar com eficiéncia significa ser capaz, competente, pro-
dutivo e conseguir bons resultados ou rendimentos de acordo com
o esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para ex-
ceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser pra-
tico na hora de comunicar e transmitir as informacgdes, mas paciente
o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tranquilo, sa-
bendo que estd em boas maos e pode se expressar honestamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor numero de recursos possiveis no menor inter-
valo de tempo, com o menor indice de investimento ou dinheiro é




eficiéncia ao maximo. Nem sempre é possivel ticar todas as caixas
e ser cem por cento eficiente, isso por causa da inexperiéncia do
profissional ou porque cada caso é Unico e complexo e o publico
vai se modificando, entretanto, quando se combina, conhecimento,
preparo e experiéncias as chances de se realizar um atendimento
eficiente e agil sdo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerancia de um atendente ira dizer muito a
respeito de sua profissionalidade e sua aptiddo em exercer a fungdo
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
opinides diferentes, insatisfagdes, problemas pessoais, tempera-
mento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e humanos
do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas se comuni-
cam e expressam suas necessidades. Ter em mente que as diferen-
¢as ndo sdo impedimentos para realizar uma comunicagdo efetiva é
0 primeiro passo para se tornar um ser humano e um profissional
tolerante e respeitoso.

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

Discricdo

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

Conduta

Conduta se refere ao modo de agir, a0 comportamento de um
individuo. A maneira como o ser humano se porta, vive e age no tra-
balho deve ser adequada as normas, valores e ideias da empresa.
Se uma empresa espera que seus funciondrios sejam pontuais e o
funciondrio se atrasa para o trabalho todos os dias, sua conduta ndo
esta adequada ao que a empresa espera dele.

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

Objetividade

Para a comunicagdo entre duas partes ser feita de forma efetiva
é preciso que ela seja clara e objetiva. Objetividade diz respeito a
comunicar de tal modo que se atinja um alvo, sem rodeios. Esta é
uma caracteristica que deve estar presente durante o atendimento
ao cliente pois guia a comunicagdo em dire¢do a um objetivo.
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Pense em um cliente que tem alguma insatisfagdo em relagdo
a um produto vendido por uma empresa. Este cliente, ao ligar para
um SAC (servigo de atendimento ao cliente), por exemplo, deseja
expressar a sua insatisfagdo a empresa ndo para desabafar seu des-
contentamento de forma gratuita, mas a fim de a empresa possa
intervir, compreendendo sua fun¢do como solucionadora de pro-
blemas, tendo em mente a necessidade de manter lagos entre a
empresa e o consumidor em prol de suas vendas, de sua reputagdo
€ Seu sucesso.

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

Bem como lidar com o publico, lidar com a equipe interna de
uma empresa também ndo é tarefa simples. Seres humanos sdo
complexos e possuem peculiaridades, diferentes personalidades,
se comportam de maneiras distintas e até se comunicam de diver-
sos jeitos. Ainda assim, quanto mais uma equipe trabalha, pensa e
se move em prol dos objetivos de maneira homogénea e unanime,
maior a probabilidade do sucesso de uma empresa. Para tal, é pre-
ciso levar em consideragdo alguns pontos a serem desenvolvidos
em equipe, confira.

Personalidade e relacionamento

O modo como os relacionamentos se estabelecem no trabalho
devem ser exclusivamente profissionais, mas isto nao significa que
uma equipe ndo pode ser amigavel ou ter qualquer tipo de proximi-
dade amigdvel dentro dos padr&es éticos de cada 6rgdo, corporagdo
ou instituicdo. A realidade é que é facil fazer amizade e integrar-se
com aqueles com quem possuimos mais afinidade, por quest&es de
personalidade e interesses em comum, cujas raizes costumam estar
em aspectos de fora do préprio trabalho, o que nao necessariamen-
te seria capaz fomentar e incentivar o trabalho em equipe em prol
dos objetivos da empresa.

Personalidade é um aspecto da individualidade de cada pes-
soa responsaveis por caracterizar suas agoes e reagdes, seu humor,
sua forma de se falar, seu temperamento e questdes ligadas a au-
toestima, extroversdo ou introversdo. Existem muitos tipos de per-
sonalidades em uma empresa; individuos mais timidos e quietos,
outros mais falantes e ativos; alguns mais sérios, reservados; outros
mais engragados e explosivos; sdo diversas as combinagGes, e nem
sempre a personalidade de um integrante da equipe é equivalente
a de outro, um fato que pode explicar a origem de conflitos e de-
savengas, que surgem quando questdes pessoais sdo colocadas em
primeiro plano em detrimento ao objetivo comum de uma equipe.

Casa individuo possui caracteristicas Unicas e exclusivas capa-
zes de enriquecer equipes e fortalece-la usando os pontos positivos
e fortes de cada um em seu beneficio. Um bom relacionamento em
equipe, ainda que ele ndo seja de maneira intima do lado de fora
do trabalho, pode incentivar e motivar colaboradores e trazer bons
resultados para a empresa, fazendo com que ela se beneficie desta
relagdo.

Eficacia no comportamento interpessoal

As mesmas regras que se aplicam ao atendimento ao cliente,
podem ser aproveitadas para explicar como garantir a eficacia das
relagGes interpessoais. Cada individuo tem competéncias singula-




