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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO DE TEXTOS NARRATIVOS,
DESCRITIVOS E DISSERTATIVOS: COMPREENSAO
GERAL DO TEXTO

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTO

Cada vez mais, é comprovada a dificuldade dos estudantes, de
qualquer idade, e para qualquer finalidade em compreender o que
se pede em textos, e também os enunciados. Qual a importancia
em se entender um texto?

Para a efetiva compreensdo precisa-se, primeiramente, enten-
der o que um texto nao é, conforme diz Platdo e Fiorin:

“Ndo é amontoando os ingredientes que se prepara uma re-
ceita; assim também ndo é superpondo frases que se constréi um

”1

texto”.

Ou seja, ele ndo é um aglomerado de frases, ele tem um come-
¢o, meio, fim, uma mensagem a transmitir, tem coeréncia, e cada
frase faz parte de um todo. Na verdade, o texto pode ser a questdo
em si, a leitura que fazemos antes de resolver o exercicio. E como
é possivel cometer um erro numa simples leitura de enunciado?
Mais facil de acontecer do que se imagina. Se na hora da leitura,
deixamos de prestar aten¢do numa sé palavra, como um “ndo”, ja
alteramos a interpretagdo e podemos perder algum dos sentidos ali

presentes. Veja a diferenca:

Qual opgdo abaixo ndo pertence ao grupo?

Qual opgdo abaixo pertence ao grupo?

Isso ja muda totalmente a questdo, e se o leitor estd desatento,
vai marcar a primeira opgdo que encontrar correta. Pode parecer
exagero pelo exemplo dado, mas tenha certeza que isso acontece
mais do que imaginamos, ainda mais na pressdo da prova, tempo
curto e muitas questdes.

Partindo desse principio, se podemos errar num simples enun-
ciado, que é um texto curto, imagine os erros que podemos come-
ter ao ler um texto maior, sem prestar a devida atengdo aos de-
talhes. E por isso que é preciso melhorar a capacidade de leitura,
compreensao e interpretagao.

Apreender X Compreensao X Interpreta¢do2

Ha varios niveis na leitura e no entendimento de um texto. O
processo completo de interpretagdo de texto envolve todos esses
niveis.

Apreensao

Captacgdo das relagbes que cada parte mantém com as outras
no interior do texto. No entanto, ela ndo é suficiente para entender
o sentido integral.

1 PLATAO, Fiorin, Li¢des sobre o texto. Atica 2011.
2 LEFFA, Vilson. Interpretar ndo é compreender: um estudo preliminar sobre a
interpretagdo de texto.

Uma pessoa que conhece todas as palavras do texto, mas ndo
compreende o universo dos discursos, as relagdes extratextuais
desse texto, ndo entende o significado do mesmo. Por isso, é preci-
so coloca-lo dentro do universo discursivo a que ele pertence e no
interior do qual ganha sentido.

Compreensao

Alguns tedricos chamam o universo discursivo de “conhecimen-
to de mundo”, mas chamaremos essa operagdo de compreensdo.

A palavra compreender vem da unido de duas palavras grega:
cum que significa ‘junto’ e prehendere que significa ‘pegar’. Dessa
forma, a compreensdo envolve além da decodificagdo das estrutu-
ras linguisticas e das partes do texto presentes na apreensdo, mas
uma juncdo disso com todo o conhecimento de mundo que vocé ja
possui. Ela envolve entender os significados das palavras juntamen-
te com todo o contexto de discursos e conhecimentos em torno do
leitor e do préprio texto. Dessa maneira a compreensdo envolve
uma série de etapas:

1. Decodificacdo do cddigo linguistico: conhecer a lingua em
gue o texto foi escrito para decodificar os significados das palavras
ali empregadas.

2. A montagem das partes do texto: relacionar as palavras, fra-
ses e paragrafos dentro do texto, compreendendo as ideias constru-
idas dentro do texto

3. Recuperagdo do saber do leitor: aliar as informagdes ob-
tidas na leitura do texto com os conhecimentos que ele ja possui,
procurando em sua memoria os saberes que ele tem relacionados
ao que é lido.

4. Planejamento da leitura: estabelecer qual seu objetivo ao
ler o texto. Quais informagdes sdo relevantes dentro do texto para o
leitor naquele momento? Quais sdo as informacdes ele precisa para
responder uma determinada questdo? Para isso utilizamos vdrias
técnicas de leitura como o escaneamento geral das informagdes
contidas no texto e a localizagao das informagdes procuradas.

E assim teremos:
Apreensdo + Compreensdo = Entendimento do texto

Interpretagao

Envolve uma dissecag¢do do texto, na qual o leitor além de com-
preender e relacionar os possiveis sentidos presentes ali, posicio-
na-se em relagdo a eles. O processo interpretativo envolve uma es-
pécie de conversa entre o leitor e o texto, na qual o leitor identifica
e questiona a intengdo do autor do texto, deduz sentidos e realiza
conclusdes, formando opinides.
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Elementos envolvidos na interpretagio textual®

Toda interpretagdo de texto envolve alguns elementos, os quais precisam ser levados em consideragao para uma interpretagdao completa

a) Texto: é a manifestacdo da linguagem. O texto® é uma unidade global de comunicagdo que expressa uma ideia ou trata de um assunto
determinado, tendo como referéncia a situacdo comunicativa concreta em que foi produzido, ou seja, o contexto. Sdo enunciados constituidos de
diferentes formas de linguagem (verbal, vocal, visual) cujo objetivo é comunicar. Todo texto se constréi numa relagdo entre essas linguagens, as in-
formagGes, o autor e seus leitores. Ao pensarmos na linguagem verbal, ele se estrutura no encadeamento de frases que se ligam por mecanismos
de coesdo (relagdo entre as palavras e frases) e coeréncia (relagdo entre as informagdes). Essa relagdo entre as estruturas linguisticas e a organiza-
¢do das ideias geram a construgao de diferentes sentidos. O texto constitui-se na verdade em um espago de interagdo entre autores e leitores de
contextos diversos. °Dizemos que o texto é um todo organizado de sentido construido pela relagdo de sentido entre palavras e frases interligadas.

b) Contexto: é a unidade maior em que uma menor se insere. Pode ser extra ou intralinguistico. O primeiro refere-se a tudo mais
gue possa estar relacionado ao ato da comunicagdo, como época, lugar, habitos linguisticos, grupo social, cultural ou etdrio dos falantes
aos tempos e lugares de produgdo e de recepgdo do texto. Toda fala ou escrita ocorre em situagdes sociais, histdricas e culturais. A con-
sideragdo desses espagos de circulagdo do texto leva-nos a descobrir sentidos variados durante a leitura. O segundo se refere as relagdes
estabelecidas entre palavras e ideias dentro do texto. Muitas vezes, o entendimento de uma palavra ou ideia s6 ocorre se considerarmos
sua posigdo dentro da frase e do paragrafo e a relagdo que ela estabelece com as palavras e com as informagGes que a precedem ou a
sucedem. Vamos a dois exemplos para entendermos esses dois contextos, muito necessarios a interpreta¢gdo de um texto.

Observemos o primeiro texto

SUA WIS, ENTADT

[0

https://epoca.globo.com/vida/noticia/2015/01/0-mundo-visto-bpor-mafaldab.htm/

Na tirinha anterior, a personagem Mafalda afirma ao Felipe que ha um doente na casa dela. Quando pensamos na palavra doente, ja pensamos
em um ser vivo com alguma enfermidade. Entretanto, ao adentrar o quarto, o leitor se depara com o globo terrestre deitado sobre a cama. A inter-
pretagdo desse texto, constituido de linguagem verbal e visual, ocorre pela relagdo que estabelecemos entre o texto e o contexto extralinguistico. Se
pensarmos nas possiveis doengas do mundo, ha diversas possibilidades de sentido de acordo com o contexto relacionado, dentre as quais listamos:
problemas ambientais, corrupgdo, problemas ditatoriais (relacionados ao contexto de produgdo das tiras da Mafalda), entre outros.

Observemos agora um exemplo de intralinguistico

EU ACHO QUE EUACHO QUE VOCE VAL
NAQ YOU PRA

ESCOLA HOJE,

https://www.imagemwhats.com.br/tirinhas-do-calvin-e-haroldo-para-compartilhar-143/
3 https://mundoeducacao.bol.uol.com.br/redacao/o-que-texto.htm

KOCH, Ingedore V. e ELIAS, Vanda M. Ler e Compreender os Sentidos do Texto. SGo Paulo: Contexto, 2006.
4 https://www.enemvirtual.com.br/o-que-e-texto-e-contexto/

5 PLATAO, Fiorin, Li¢Ges sobre o texto. Atica 2011.




Nessa tirinha anterior, podemos observar que, no segundo
guadrinho, a frase “eu acho que vocé vai” s6 pode ser compreendi-
da se levarmos em consideragdo o contexto intralinguistico. Ao con-
siderarmos o primeiro quadrinho, conseguimos entender a mensa-
gem completa do verbo “ir”, ja que obstemos a informagao que ele
nao vai ou vai a escola

c) Intertexto/Intertextualidade: ocorre quando percebemos a
presenca de marcas de outro(s) texto(s) dentro daquele que esta-
mos lendo. Observemos o exemplo a seguir

s

| 4 .
https://priscilapantaleao.wordpress.com/2013/06/26/tipos-de-in-
tertextualidade/

Na capa do gibi anterior, vemos a Magali na atuagao em uma
peca de teatro. Ao pronunciar a frase “comer ou ndo comer”, pela
estrutura da frase e pelos elementos visuais que remetem ao teatro
e pelas roupas, percebemos marca do texto de Shakespeare, cuja
frase seria “ser ou ndo”. Esse é um bom exemplo de intertexto.

Conhecimentos necessarios a interpretagao de texto®

Na leitura de um texto sao mobilizados muitos conhecimentos
para uma ampla compreensdo. Sdo eles:

Conhecimento enciclopédico: conhecimento de mundo; co-
nhecimento prévio que o leitor possui a partir das vivéncias e lei-
turas realizadas ao longo de suas trajetdrias. Esses conhecimentos
sdo essenciais a interpretacdo da variedade de sentidos possiveis
em um texto.

O conceito de conhecimento Prévio’ refere-se a uma informa-
¢do guardada em nossa mente e que pode ser acionada quando
for preciso. Em nosso cérebro, as informagdes ndo possuem locais
exatos onde serdo armazenadas, como gavetas. As memarias sdo
complexas e as informagdes podem ser recuperadas ou reconstrui-
das com menor ou maior facilidade. Nossos conhecimentos ndo sdo

6 KOCH, Ingedore V. e ELIAS, Vanda M. Ler e Compreender os Sentidos do
Texto. Sdo Paulo: Contexto, 2006.
7 https://bit.ly/2P415IM.
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estaticos, pois o cérebro estd captando novas informagGes a cada
momento, assim como ha informagdes que se perdem. Um conhe-
cimento muito utilizado serd sempre recuperado mais facilmente,
assim como um pouco usado precisard de um grande esforgo para
ser recuperado. Existem alguns tipos de conhecimento prévio: o in-
tuitivo, o cientifico, o linguistico, o enciclopédico, o procedimental,
entre outros. No decorrer de uma leitura, por exemplo, o conheci-
mento prévio é criado e utilizado. Por exemplo, um livro cientifico
que explica um conceito e depois fala sobre a utilizagdo desse con-
ceito. E preciso ter o conhecimento prévio sobre o conceito para
se aprofundar no tema, ou seja, é algo gradativo. Em leitura, o co-
nhecimento prévio sdo informagdes que a pessoa que esta lendo
necessita possuir para ler o texto e compreendé-lo sem grandes
dificuldades. Isso é muito importante para a criagao de inferéncias,
ou seja, a construgdo de informagdes que ndo sdo apresentadas no
texto de forma explicita e para a pessoa que |é conectar partes do
texto construindo sua coeréncia.

Conhecimento linguistico: conhecimento da linguagem; Capa-
cidade de decodificar o cédigo linguistico utilizado; Saber acerca do
funcionamento do sistema linguistico utilizado (verbal, visual, vo-
cal).

Conhecimento genérico: saber relacionado ao género textu-
al utilizado. Para compreender um texto é importante conhecer a
estrutura e funcionamento do género em que ele foi escrito, es-
pecialmente a fungdo social em que esse género é usualmente em-
pregado.

Conhecimento interacional: relacionado a situagdo de produ-
¢do e circulagdo do texto. Muitas vezes, para entender os sentidos
presente no texto, é importante nos atentarmos para os diversos
participantes da interagdo social (autor, leitor, texto e contexto de
producdo).

Diferentes Fases de Leitura®

Um texto se constitui de diferentes camadas. Ha as mais super-
ficiais, relacionadas a organizagdo das estruturas linguisticas, e as
mais profundas, relacionadas a organizagao das informagdes e das
ideias contidas no texto. Além disso, existem aqueles sentidos que
ndo estdo imediatamente acessiveis ao leitor, mas requerem uma
ativagdo de outros saberes ou relagdes com outros textos.

Para um entendimento amplo e profundo do texto é necessario
passar por todas essas camadas. Por esse motivo, dizemos que ha
diferentes fases da leitura de um texto.

Leitura de reconhecimento ou pré-leitura: classificada como
leitura prévia ou de contato. E a primeira fase de leitura de um
texto, na qual vocé faz um reconhecimento do “territério” do tex-
to. Nesse momento identificamos os elementos que comp&em o
enunciado. Observamos o titulo, subtitulos, ilustracdes, graficos. E
nessa fase que entramos em contato pela primeira vez com o as-
sunto, com as opinides e com as informagdes discutidas no texto.

Leitura seletiva: leitura com vistas a localizar e selecionar in-
formagdes especificas. Geralmente utilizamos essa fase na busca de
alguma informacgdo requerida em alguma questdo de prova. A lei-
tura seletiva seleciona os periodos e paragrafos que possivelmente
contém uma determinada informagdo procurada.

8 CAVALCANTE FILHO, U. ESTRATEGIAS DE LEITURA, ANALISE E INTERPRETACAO
DE TEXTOS NA UNIVERSIDADE: DA DECODIFICACAO A LEITURA CRITICA. In:
ANAIS DO XV CONGRESSO NACIONAL DE LINGUISTICA E FILOLOGIA
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RACIOCINIO LOGICO

Raciocinio légico matematico

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver proble-
mas matematicos, e € uma forma de medir seu dominio das dife-
rentes areas do estudo da Matematica: Aritmética, Algebra, leitura
de tabelas e graficos, Probabilidade e Geometria etc. Essa parte
consiste nos seguintes conteldos:

- Operagao com conjuntos.

- Célculos com porcentagens.

- Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geomé-
tricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra basica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragdo.

- Razdes Especiais.

- Andlise Combinatdria e Probabilidade.

- Progressdes Aritmética e Geométrica.

RACIOCINIO LOGICO DEDUTIVO
Este tipo de raciocinio esta relacionado ao contetudo Légica de
Argumentagdo.

ORIENTACOES ESPACIAL E TEMPORAL

O raciocinio légico espacial ou orientagcdo espacial envolvem
figuras, dados e palitos. O raciocinio légico temporal ou orientagdo
temporal envolve datas, calendario, ou seja, envolve o tempo.

O mais importante é praticar o maximo de questGes que envol-
vam os conteudos:

- Légica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informacgdo escrita e tirar
conclusdes ldgicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de analise de ha-
bilidade ou aptidao, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma
vaga. Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteli-
géncia geral; é a percepgdo, aquisigdo, organizagdo e aplicagdo do
conhecimento por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um
trecho com informagdes e precisa avaliar um conjunto de afirma-
¢Oes, selecionando uma das possiveis respostas:

A — Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia ldgica das in-
formagdes ou opinides contidas no trecho)

B — Falso (A afirmacdo é logicamente falsa, consideradas as in-
formagdes ou opinides contidas no trecho)

C — Impossivel dizer (Impossivel determinar se a afirmacdo é
verdadeira ou falsa sem mais informagd&es)

('35‘]

ESTRUTURAS LOGICAS

Precisamos antes de tudo compreender o que sdo proposicdes.
Chama-se proposicdo toda sentenca declarativa a qual podemos
atribuir um dos valores légicos: verdadeiro ou falso, nunca ambos.
Trata-se, portanto, de uma sentenca fechada.

Elas podem ser:

® Sentenca aberta: quando nao se pode atribuir um valor légico
verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposicdo!), portanto,
nao é considerada frase ldgica. Sdo consideradas sentengas abertas:

- Frases interrogativas: Quando sera prova? - Estudou ontem?
— Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atencdo. — Desligue a
televisdo.

- Frases sem sentido légico (expressdes vagas, paradoxais, am-
biguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O cachorro
do meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

e Sentenca fechada: quando a proposi¢do admitir um UNICO
valor légico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera conside-
rada uma frase, proposi¢do ou sentenga logica.

ProposigGes simples e compostas

* Proposigdes simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém
nenhuma outra proposi¢cdo como parte integrante de si mesma. As
proposi¢Ges simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas
p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

e Proposicdes compostas (ou moleculares ou estruturas logi-
cas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢Ges
simples. As proposicdes compostas sdo designadas pelas letras lati-
nas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposigdes compostas sdo formadas
por duas proposi¢des simples.
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Proposigoes Compostas — Conectivos
As proposi¢cdes compostas sdao formadas por proposi¢des simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor légico, que po-
demos vé na tabela a seguir:

OPERAGAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
Rl ==p
Negacdo ~ N3o p L
F |V
P9 |Paq
ViV Vv
Conjungdo A peq V| F F
F|V F
F|F F
P jepeE
V|V v
Disjuncao Inclusiva v pouq v F Vv
F| V v
FI|F| F
P|a |pvq
V|V F
Disjungdo Exclusiva v Oupouq Vink v
F|V v
FIF | F
Pl q p-=>q
V|V v
Condicional - Se p entdo q V| F E
F| V v
F| F v
Pl g P& q
V| iV v
Bicondicional & p se e somente se ¥ | F F
F|V F
F|F v
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Em sintese temos a tabela verdade das proposi¢des que facilitard na resolugdo de diversas questdes

Disjungdo |Conjungdo |Condicional |Bicondicional
P q pVag pAg pP—q per g
\ i \" \ \Y \
v F v F F F
F A V F \") F
P 3 P P v vV

Exemplo:
(MEC — CONHECIMENTOS BASICOS PARA OS POSTOS 9,10,11 E 16 — CESPE)

== =|=|=|=
||| =]| =0

I m|m| T s ==

@ 8@

A figura acima apresenta as colunas iniciais de uma tabela-verdade, em que P, Q e R representam proposicGes ldgicas, e V e F corres-
pondem, respectivamente, aos valores logicos verdadeiro e falso.

Com base nessas informagdes e utilizando os conectivos légicos usuais, julgue o item subsecutivo.

A ultima coluna da tabela-verdade referente a proposigdo logica P v (Q¢>R) quando representada na posi¢do horizontal é igual a

QO0RREO®
[Pv@en|v|v]v|F|v]F|v]v]
() Certo
( ) Errado
Resolucdo:
P v (Q¢>R), montando a tabela verdade temos:
R Q| P |[P] v (Q < | R)]
Vv V V V \Y) Vv Vv V
Vv Vv F F v V \Y, Vv
Vv F Y V \' F F Vv
Vv F F F F F F Y
F Vv Vv V \Y) V F F
F Vv F F F Vv F F
F F \Y, \Y \' F Vv F
F F F F \Y) F Vv F
Resposta: Certo
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NOCOES DE INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZAGCAO DAS
FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PROCEDIMENTOS DO
SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS 10

WINDOWS 10

Conceito de pastas e diretérios

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

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

(i
e
e
"

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations Zoom

nos.accdb Databasel accdb linkedim docx

Defaultrdp

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

Arquivos e atalhos

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

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

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

gtador » Disco Local (C:) » Escola

MNome

solugdo Pasta

] texto.n arquive

Area de transferéncia

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

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

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

Manipulagdo de arquivos e pastas

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

MENL! INIGIAR

Programas e aplicativos e interacdo com o usuario

Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

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

— s — . e - e

ke bbb
- =

e = ime 1 -
=

- Ferramentas do sistema
e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pré-

prio Windows sugere arquivos inUteis e podemos simplesmente
confirmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco

A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé

-..'"' podera liberar em (C:). lsso pode levar alguns minutos.
Caleulando...
P—

Examinando: Arguivos temporarios

NOCOES DE INFORMATICA

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos
ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-
que lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza
internamente tornando o computador mais rapido e fazendo com
gue o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.

By Otimizar Unidades - x

Vocé pode otimizar suas unidades para sjudar o computadar a ser executado com mais eficiéncia, ou analisa-las para
saber se precisam ser otimizadas. Apenas as unidades ligadas ou conectadas ao seu computador sio mostradas.

Status

Unidade Tipo de midia Ultima execugdo

25/09/2020 21:32

Status atual

Unidade de disco rigido

OK (0% fragmentado)

& Analisar & Otimizar

<

&) Alterar configuracies

Otimizagio agendada

Ativado

As unidades estdo sendo otimizadas automaticamente.

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

Cealguie

81 Eackup
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Inicializagdo e finalizagdo

Exibir informagées basicas sobre o computador
Edicdo do Windows
Windows 10 Pro

© 2019 Microsoft Corporation. Todes os direitos reservados,

am Windows10

Intel(R) Core(TM) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
12,0 GB (utilizavel: 11,3 GB)

Sistema Operacional de 64 bits, processador com base em x64

Sistema
Processador:
Meméria instalada (RAM):
Tipo de sistema:

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

Mome do computador, dominio e configuragdes de grupo de trabalho

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no Windows,

porém para desligd-lo devemos recorrer ao e:

Suspender

Desligar

®)
O
O

Reiniciar
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CONCEITO DE PASTAS, DIRETORIOS, ARQUIVOS E ATALHOS, AREA DE TRABALHO, AREA DE TRANSFERENCIA,
MANIPULAGAO DE ARQUIVOS E PASTAS, USO DOS MENUS, PROGRAMAS E APLICATIVOS

Pasta
Sao estruturas que dividem o disco em vdrias partes de tamanhos variados as quais podem pode armazenar arquivos e outras pastas

(subpastas)™.
Arquivo

E a representacdo de dados/informagdes no computador os quais ficam dentro das pastas e possuem uma extensdo que identifica o
tipo de dado que ele representa.

Extensdes de arquivos

T S R

.jpg, -jpeg, .png, .bpm, .gif, ... Imagem
Xls, .xIsx, .xIsm, ... Planilha
.doc, .docx, .docm, ... Texto formatado
Axt Texto sem formatacao
.mp3, .wma, .aac, .wav, ... Audio
.mp4, .avi, .rmvb, .moyv, ... Video
.zip, .rar, .7z, ... Compactadores
.ppt, .pptx, .pptm, ... Apresentacdo
.exe Executavel
.msl, ... Instalador

Existem varios tipos de arquivos como arquivos de textos, arquivos de som, imagem, planilhas, etc. Alguns arquivos sdo universais
podendo ser aberto em qualquer sistema. Mas temos outros que dependem de um programa especifico como os arquivos do Corel Draw
gue necessita o programa para visualizar. Nds identificamos um arquivo através de sua extensdo. A extensdo sdo aquelas letras que ficam
no final do nome do arquivo.

Exemplos:

xt: arquivo de texto sem formatagdo.

.html: texto da internet.

.rtf: arquivo do WordPad.

.doc e .docx: arquivo do editor de texto Word com formatacao.

E possivel alterar varios tipos de arquivos, como um documento do Word (.docx) para o PDF (.pdf) como para o editor de texto do
LibreOffice (.odt). Mas atengdo, tem algumas extensdes que ndo sdo possiveis e caso vocé tente podera deixar o arquivo inutilizavel.

1 https://docente.ifrn.edu.br/elieziosoares/disciplinas/informatica/aula-05-manipulacao-de-arquivos-e-pastas

77N\
(91 )
N/



CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Recepcionista

PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS PARA O BOM
ATENDIMENTO. ATENDIMENTO AO PUBLICO.
ATENDIMENTO POR MEIO DE LIGAGCOES. RECEPCAO
E TRANSMISSAO DE LIGACOES TELEFONICAS.
OPERADORAS, CODIGOS E TIPOS DE DISCAGEM.
ATENDIMENTO AO PUBLICO POR MEIO DE LIGACOES

O atendimento ao cliente é a interagdo direta entre um
consumidor que faz uma compra e o representante da empresa que
esta vendendo. A maioria dos varejistas enxergam essa intera¢do
direta como um fator critico para garantir a satisfagdo do comprador
e incentivar a repeti¢do de negdcios.

Ainda hoje, quando grande parte do atendimento ao cliente é
feito por sistemas automatizados de autoatendimento, a opgdo de
falar com um ser humano é vista como necessaria para a maioria das
empresas. E um aspecto fundamental no atendimento humanizado.

Nos bastidores da maioria das empresas estdo pessoas que
nunca encontram ou cumprimentam as pessoas que compram
seus produtos. Os representantes de atendimento ao cliente sdo
os que tém contato direto com os compradores. As percepgdes dos
compradores sobre a empresa e o produto sdo moldadas em parte
por sua experiéncia em lidar com essa pessoa.

Por esse motivo, muitas empresas trabalham arduamente para
aumentar os niveis de satisfagdo de seus clientes.

O custo da satisfagdo do cliente

Durante décadas, as empresas de muitos setores procuraram
reduzir os custos de pessoal automatizando seus processos o
maximo possivel.

No atendimento ao cliente, isso tem levado muitas empresas
a implementar sistemas online e por telefone que tiram o maximo
de duvidas ou resolvem o maximo de problemas sem a presenca
humana.

Mas, no final, ha questdes de atendimento ao cliente para as
quais a interagdo humana é indispensavel, criando uma vantagem
competitiva.

A Amazon é um exemplo de empresa que estd fazendo de tudo
para automatizar uma operagdo vasta e complexa. Ja que entregou
4,2 bilhGes de pacotes nas portas de seus clientes em 2020.

No entanto, a Amazon ainda oferece atendimento ao cliente
24 horas por dia, por telefone, além de servigcos de e-mail e chat
Qo vivo.

A maioria das empresas bem-sucedidas reconhece a
importancia de fornecer um excelente atendimento ao cliente. A
interacdo cortés e empatica com um representante de atendimento
ao cliente treinado pode significar a diferenca entre perder ou reter
um cliente.
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Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietarios de pequenos negdcios bem-sucedidos entendem
instintivamente a necessidade de um bom atendimento ao cliente.
Grandes empresas estudam o assunto em profundidade e tém
algumas conclusdes basicas sobre os principais componentes:

— A atengdo oportuna as questdes levantadas pelos clientes
é critica. Exigir que um cliente espere na fila ou fique em espera
prejudica uma interagdo antes de comegar.

— O atendimento ao cliente deve ser um processo de etapa
Unica para o consumidor.

— Se um cliente ligar para uma linha de apoio, o representante
deve, sempre que possivel, acompanhar o problema até a sua
resolugdo.

— Se um cliente precisar ser transferido para outro
departamento, o representante original deve acompanhar o cliente
para garantir que o problema foi resolvido.

— Atendimento interno

O atendimento ao cliente interno envolve tudo o que uma
organizagdo pode fazer para ajudar seus funciondrios a cumprir suas
obrigacOes, atingir suas metas e desfrutar de seu trabalho. Abrange
como diferentes departamentos se comunicam uns com os outros
e como os individuos interagem com seus colegas, subordinados e
superiores. E um aspecto vital dos negdcios modernos, pois cria o
ambiente no qual uma empresa tem mais chances de sucesso.

Por que o atendimento ao cliente interno é importante?

A importancia do atendimento ao cliente interno ndo pode
ser exagerada, especialmente para um departamento como o de
recursos humanos, onde as interag8es internas sao parte integrante
de suas tarefas didrias. Existem vdrios beneficios em cultivar um
bom atendimento ao cliente interno como uma de suas metas
de negdcios, por isso é facil entender por que é um aspecto tdo
valorizado dos negdcios modernos.

Os beneficios incluem:

— Aumentar a produtividade da equipe.

— Aumentar a satisfagdo dos funciondrios com sua experiéncia
de trabalho.

— Criagdo de canais de comunicagdo claros.

— Estimular a fidelidade dos funciondrios.

— Resolver problemas mais rapidamente.

— Melhorar o atendimento ao cliente externo.

Existem muitas dicas e praticas recomendadas de atendimento
ao cliente que podem ser implementadas em uma empresa para
desenvolver um excelente atendimento ao cliente interno. A
criagdo de um programa que consiste em todos ou na maioria
desses elementos pode ter um grande impacto na produtividade e
no moral da equipe.




— Atendimento externo

Muito provavelmente, vocé pode se lembrar vividamente de
experiéncias boas e ruins ao interagir com o atendimento ao cliente
externo pessoalmente ou por telefone. Vocé interage com a equipe
externa de atendimento ao cliente ao fazer reservas para jantar,
verificar um livro na biblioteca ou comprar um carro novo, para citar
apenas alguns exemplos encontrados na vida cotidiana. O trabalho
de um representante externo de atendimento ao cliente é ajuda-lo
— o cliente — dentro dos parametros da politica da empresa.

Atendimento ao cliente externo é o negécio de ajudar individuos
e entidades fora da organizacdo a obter bens, produtos, informacgGes
e servigos. Os usuarios finais podem ser compradores, patronos de
cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas interessadas
em contratar servigos. O atendimento ao cliente externo avalia as
necessidades do usuario final e estabelece processos e protocolos
para atender a essas expectativas.

A pessoa média ndo distingue entre atendimento ao cliente
externo e atendimento ao cliente em geral. No entanto, os termos
sdo mais sutis nos negdcios. As grandes organiza¢Oes tendem a ser
muito claras sobre os papéis e suas funges de atendimento para
com o cliente externo versus interno. Ambas as areas sdo essenciais
para o bom funcionamento e sucesso de uma organizagao.

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

O atendimento externo existe para prestar os mais diversos
tipos de atendimento aqueles que estdo fora da organizagdo.
Por outro lado, o atendimento ao cliente interno refere-se ao
atendimento, suporte e assisténcia estendidos aos funcionarios e
partes interessadas filiadas a organizagdo. O help desk de Tl e os
recursos humanos, por exemplo, se esforcam para fornecer um
atendimento eficiente ao cliente interno. Departamentos e equipes
que dependem uns dos outros s3ao provedores e receptores de
atendimento ao cliente interno.

Importancia do Atendimento ao Cliente Externo

O Advertising Specialty Institute, ou ASI, afirma que o
atendimento ao cliente externo trata de atender e exceder as
necessidades e desejos dos clientes. Exemplos de bom atendimento
ao cliente externo incluem saudar calorosamente um hdspede do
hotel, servir alegremente os clientes do restaurante, emitir um
reembolso sem complicagGes e processar um pedido com eficiéncia.
Empresas que valorizam o relacionamento com o cliente vao além
para conhecer seus clientes e atender seus desejos e expectativas
de qualidade.

A AS| observa ainda que um bom atendimento ao cliente
interno e externo anda de mdos dadas. Clientes internos, como
funcionarios, parceiros de negdcios e acionistas, tém maior
probabilidade de serem bons embaixadores da empresa e prestar
atendimento ao cliente com um sorriso se estiverem genuinamente
felizes e leais a empresa.

Receita e Rentabilidade

A qualidade do atendimento ao cliente externo afeta o
comportamento do consumidor e os resultados de uma empresa
em todos os setores industriais. A menos que um monopdlio
venda um produto muito necessdrio e tenha uma vantagem no
mercado, o atendimento ao cliente externo desempenha um papel
fundamental na lucratividade. Clientes satisfeitos que gostam e
confiam na empresa continuardo voltando e comprando.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

De acordo com a Ameritas — uma seguradora de vida que se
orgulha de seu excelente atendimento ao cliente — os beneficios
de um étimo atendimento ao cliente externo sdo mensuraveis. Por
exemplo, de acordo com Ameritas:

— 97% dos clientes satisfeitos compartilham suas experiéncias
de atendimento ao cliente.

—70% dos compradores gastam mais dinheiro se obtiverem um
bom atendimento ao cliente.

—59% mudarao para uma nova empresa para obter um melhor
atendimento ao cliente.

Lealdade do consumidor

As qualidades de atendimento ao cliente externo mais
valorizadas pelos clientes sdao eficiéncia, cortesia, empatia e uma
conexdo pessoal. Fornecer um &timo servigo cria uma base de
clientes leais que oferece uma protegdo contra concorrentes
famintos que entram no mercado. Mesmo que 0s pre¢os em
uma pequena empresa sejam um pouco mais altos do que os
encontrados em um grande varejista, os clientes podem pagar mais
para obter assisténcia imediata, informagdes confidveis, atengao
pessoal e uma garantia confiavel.

Os clientes que sdo ignorados, maltratados ou frustrados
por suas interacdes com o atendimento ao cliente externo
provavelmente comprardo na préxima vez que precisarem comprar
um item idéntico ou semelhante. Com a crescente popularidade do
merchandising online, os clientes tém infinitas opg¢bes quando se
trata de gastar seu dinheiro. Uma equipe externa de atendimento
ao cliente ineficaz, inacessivel, mal treinada ou rude pode levar
uma empresa a faléncia com o tempo.

Hoje, muitas pessoas preferem e-mails e mensagens de texto
a telefonemas para comunicagdo relacionada ao trabalho. Por qué?
Fazer ligagGes de negdcios pode ser um pouco estressante.

De acordo com Darlene Price, presidente da Well Said, Inc.
e autora de Well Said! ApresentagGes e conversas que geram
resultados, o medo de falar ao telefone e a duvida sobre o que dizer
e como dizer impedem que muitos potenciais chamadores disquem
numeros.

Ao contrario de e-mails e mensagens, onde vocé pode
editar suas palavras a qualguer momento, usar um telefone para
comunica¢do comercial é uma experiéncia em tempo real. Os
primeiros 20 segundos da sua chamada podem ser a chave para
0 sucesso. Usando apenas a combina¢do de suas palavras e tom
de voz, vocé pode aumentar ou diminuir suas chances de obter o
resultado desejado dessa interagdo.

Embora possa ser mais conveniente entrar em contato com
alguém por meio de tecnologias digitais, o telefone ainda é uma
forma mais pessoal de conduzir uma conversa de negécios. Nada
pode substituir o som de uma voz humana.

Fora do dominio das mensagens de texto e e-mails, muitas
entrevistas de emprego e reuniGes de negdcios ainda sdo
conduzidas inteiramente por telefone. Por isso é importante saber
falar com impacto usando esse meio de comunicagao.

Como conduzir uma conversa de negdcios ao telefone
— Prepare-se para uma chamada;

— Apresente-se;

— Indique o principal motivo da sua chamada;

— Ouga ativamente sem interromper;

— Pratique sua etiqueta de telefone comercial;




— Agradeca.

Prepare-se para uma chamada

Qual é a primeira coisa que vocé deve fazer antes de fazer uma
ligagdo comercial? Reserve um momento para se preparar. Aqui
estdo alguns passos para fazer isso de forma eficaz:

— Identifique o motivo pelo qual vocé esta ligando. Saber o
objetivo de sua ligagdo comercial evitara que vocé fique nervoso
ao falar com alguém que mal conhece. Quer vender algo, pedir
ajuda ou obter alguma informacdo? Pense por um minuto sobre o
objetivo que deseja alcangar com esta ligagdo.

— Anote os pontos-chave que vocé precisa cobrir. Para manter
sua ligacdo sob controle, prepare algumas anota¢des sobre os
assuntos que deseja discutir durante a conversa, bem como
quaisquer perguntas que precise fazer. Alguns pontos também
podem ajudé-lo a se sentir mais confiante e a manter o controle
da conversa.

— Prepare as informagdes de suporte necessarias. Esteja perto
de um dispositivo com internet para que vocé possa pesquisar
dados extras rapidamente.

Apresente-se

Ao fazer chamadas, diga “Al6” e apresente-se para a pessoa do
outro lado da linha. Para seguir a etiqueta profissional ao telefone,
comece com seu primeiro nome, bem como seu sobrenome, cargo
ou nome da empresa, se necessario.

Por exemplo:

“Ola. Meu nome é Brian e estou ligando de [nome da empresa].”

E educado comecar uma conversa com conversa fiada,
especialmente se vocé conhece bem a pessoa. Mas ndo seja muito
tagarela. Lembre-se de que vocé tem tempo limitado na ligagao,
portanto, concentre-se no objetivo especifico da conversa e va
direto ao ponto. Se vocé ndo conhece a pessoa, troque gentilezas
como um breve “Como vocé estd hoje?” ou “Espero que vocé esteja
bem hoje”.

Indique o principal motivo da sua chamada

Apés a saudacgdo telefonica profissional, declare o objetivo de
sua liga¢do de maneira educada e direta. Por exemplo:

“Recebi seu e-mail ontem, entdo estou ligando para
acompanhar.”

“Estou ligando de [nome da empresa]. Gostaria de falar com
vocé sobre sua compra recente.”

Explicar o motivo de sua ligagdo fornece foco e dire¢do para
a conversa. Além disso, isso vai te ajudar a prender a atengdo
da pessoa e mostrar que vocé estd preparado para a palestra.
Mantenha um ritmo constante e fale sem muitas pausas e palavras
de preenchimento como “um” e “uh”.

Ouga ativamente sem interromper

Embora vocé possa se esforgar para atingir o objetivo principal
de sua ligacdo comercial, certifique-se de manter uma conversa
bidirecional em vez de um mondlogo. Dé a pessoa com quem vocé
esta falando tempo para responder e fazer qualquer pergunta
que ela possa ter. Ouga atentamente e use acenos verbais como
“Uh huh,” “Parece interessante,” “Bom,” “Sim, eu entendo,” “Isso
mesmo,” “Entendo,” “Vocé poderia me falar mais sobre,” etc.
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Pratique sua etiqueta de telefone comercial

E tdo facil ficar preocupado quando vocé precisa fazer uma
ligagdo importante. Mas se vocé permitir que a ansiedade domine
suas emogdes, ndo terd sucesso na comunicagdo empresarial. Em
primeiro lugar, certifique-se de manter a calma e falar claramente.
Escolha suas palavras com cuidado, evitando girias e jargoes.

Para falar ao telefone de maneira profissional, preste atengdo
especial ao seu tom de voz. Fale em um tom normal ou um pouco
mais alto, mantendo-o natural, positivo e convidativo. Tente
pronunciar as palavras com clareza e minimize seu sotaque.

Se vocé precisar colocar a pessoa em espera, pega permissdo
para fazer isso e explique o motivo. Vocé pode dizer algo como:

“INome], tudo bem se eu colocar vocé em espera por alguns
segundos enquanto checo com [Nome] sobre esse problema?”

Para seguir a etiqueta do telefone no trabalho, nunca deixe
alguém em espera por mais de 30 segundos e sempre verifique
novamente apds 15 segundos. Quando vocé finalmente voltar
a ligacdo, agradeca a outra pessoa por esperar. Se for uma longa
espera, deixe claro para eles que vocé ndao quer desperdigar seu
tempo esperando e prometa ligar de volta. Se vocé precisar colocar
alguém no viva-voz, avise que esta prestes a fazé-lo e mencione
guem mais esta perto de voce.

Agradega

A polidez nunca serd antiquada.
agradecendo a pessoa por seu tempo.

“Muito obrigado por falar comigo. Tenha um bom dia.”

Termine sua ligagdo

Do ponto de vista comercial, uma conversa telefonica
malsucedida pode custar produtividade, tempo e até dinheiro. Se
vocé quer que seus atendimentos tragam bons resultados, vocé
deve se preparar para cada um deles. Tente manter a conversa o
mais leve e positiva possivel e ndo se esqueca da etiqueta comercial
ao telefone.

Com mais confianca e um pouco de pratica, vocé ndo tera
problemas para conduzir uma conversa de negécios — seja com um
cliente, parceiro de negdcios ou colega.

LIGACOES URBANAS, INTERURBANAS, NACIONAIS:
DISCAGEM VIA TELEFONISTA, CLASSES DE
CHAMADAS, DISCAGENS DIRETAS (DDD E DDI).

O que é um Sistema de Telefonia PABX?

PBX significa Private Branch Exchange ou ainda PABX para
Private Automatic Branch Exchange (troca automdtica de ramais
privados). E uma rede de telefonia privada usada por uma em-
presa. Os usuarios de um sistema de telefonia PBX comparti-
lham um numero de linhas externas para a realizagdo de chama-
das externas.

Um PBX conecta os telefones internos de uma empresa e
também os conecta a rede publica (PSTN). Uma das tendéncias
mais recentes da telefonia PBX é o VolP PBX, também conhecido
como IP PBX que usa o protocolo de Internet para a transmissao
de chamadas.




