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PORTUGUES

COMPREENSAO E INTERPRETACAO 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. SO depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteldo do texto, isto é, 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-
torio do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessario fazer a decodificacdo de cddigos 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 prdprias as anotagoes.

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

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

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

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

GENEROS E TIPOS DE TEXTO

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 diferenca 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 caracteristicas:

Apresenta um enredo, com agdes
e relagdes entre personagens, que
ocorre em determinados espacgo e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentagao > 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 comparag0es, informacoes,
defini¢Ges, conceitualizagdes
etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

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

TEXTO DESCRITIVO

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

modo imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se 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 modificagGes ao longo do tempo, as-
sim como a prépria lingua e a comunicagao, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

e Bilhete

¢ Bula




e Carta

e Conto

e Cronica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

® Propaganda
® Receita culinaria
® Resenha

e Seminario

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

SIGNIFICAGAO DAS PALAVRAS

Este é um estudo da semantica, que pretende classificar os
sentidos das palavras, as suas relagdes de sentido entre si. Conhega
as principais relagGes e suas caracteristicas:

Sinonimia e antonimia

As palavras sinbnimas sdo aquelas que apresentam significado
semelhante, estabelecendo relagdo de proximidade. Ex: inteligente
<—> esperto

Ja as palavras antonimas sdo aquelas que apresentam signifi-
cados opostos, estabelecendo uma relagdo de contrariedade. Ex:
forte <—> fraco

Paronimos e homo6nimos

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

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

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

As palavras homoéfonas sdo aquelas que possuem a mesma
pronuncia, mas com escrita e significado diferentes. Ex: cem (nu-
meral) X sem (falta); conserto (arrumar) X concerto (musical).

As palavras homaégrafas sdo aquelas que possuem escrita igual,
porém som e significado diferentes. Ex: colher (talher) X colher (ver-
bo); acerto (substantivo) X acerto (verbo).

Polissemia e monossemia

As palavras polissémicas sdo aquelas que podem apresentar
mais de um significado, a depender do contexto em que ocorre a
frase. Ex: cabega (parte do corpo humano; lider de um grupo).

J4 as palavras monossémicas sdo aquelas apresentam apenas
um significado. Ex: enedgono (poligono de nove angulos).

Denotagdo e conotagao
Palavras com sentido denotativo sdo aquelas que apresentam
um sentido objetivo e literal. Ex: Estd fazendo frio. / Pé da mulher.
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Palavras com sentido conotativo sdo aquelas que apresentam
um sentido simbdlico, figurado. Ex: Vocé me olha com frieza. / Pé
da cadeira.

Hiperonimia e hiponimia

Esta classificagdo diz respeito as relagdes hierdrquicas de signi-
ficado entre as palavras.

Desse modo, um hiperénimo é a palavra superior, isto é, que
tem um sentido mais abrangente. Ex: Fruta é hiperénimo de limdéo.

Ja o hiponimo é a palavra que tem o sentido mais restrito, por-
tanto, inferior, de modo que o hiperénimo engloba o hipénimo. Ex:
Limdo é hipénimo de fruta.

Formas variantes

Sdo as palavras que permitem mais de uma grafia correta, sem
que ocorra mudanca no significado. Ex: loiro — louro / enfarte — in-
farto / gatinhar — engatinhar.

Arcaismo

Sao palavras antigas, que perderam o uso frequente ao longo
do tempo, sendo substituidas por outras mais modernas, mas que
ainda podem ser utilizadas. No entanto, ainda podem ser bastante
encontradas em livros antigos, principalmente. Ex: botica <—> far-
mdcia / franquia <—> sinceridade.

FIGURAS DE SINTAXE

As figuras de sintaxe também sdo chamadas de figuras de
construgdo. Tém a fungdo de enfatizar a aspecto sintatico da
linguagem, o que provoca mudangas na estrutura natural da
oragdo, como, por exemplo, repeti¢do, inversdo, omissdo de termos
ou repetigdo.

As figuras de sintaxe sdo:

Pleonasmo

Pleonasmo, ou redundancia. E caracterizado pelo uso
excessivo de palavras ao se passar uma mensagem, ocorrendo, por
consequéncia, a repeti¢ao de ideias.

Exemplos de pleonasmo:

— Morrer de morte morrida.

—Arregacou as mangas e encarou de frente a situagdo. (“Encarar
de frente” é uma redundancia).

Anafora

O uso da anafora é muito comum na poesia. E caracterizada
pela repeticdo de uma ou mais palavras no inicio de oragdes,
periodos ou versos.

Exemplo de anéfora:

— “Era uma estrela t3o altal/ Era uma estrela t3o fria!/ Era uma
estrela sozinha/ Luzindo no fim do dia”. - Manuel Bandeira. (Era
uma estrela tdo alta, fria, sozinha luzindo no fim do dia).

Anacoluto

O anacoluto é comumente utilizado na linguagem falada. Seu
uso provoca uma interrupgao na frase, que antecipa e enfatiza um
termo que se desliga do resto da oragdo.




Exemplo de anacoluto:

— Boletos, como dinheiro para os pagar?

Elipse

A elipse é muito utilizada na linguagem falada. Tem como
caracteristica a omissdo de um termo da oragdo, que acaba ficando
subentendido, mas sem prejudicar a compreensdo do conteudo da
oragao.

Exemplo de elipse do sujeito:
— S3o bagunceiros, mas acredito que meus alunos serdo
aprovados.

Zeugma

O que caracteriza 0 zeugma é a omissdo de termos da oragao
ja mencionados anteriormente, sem prejudicar o entendimento da
mensagem.

Exemplo de zeugma:
— Meu filho cursou matematica; minha filha, filosofia.

Assindeto

As caracteristicas do assindeto sdo a auséncia de conectores
e conjungdes que ligam orac¢des e palavras, sendo a omissdo da
conjungdo coordenativa e a mais notdria.

Exemplo de assindeto:

— Eu queria conhecer o mundo, viajar por todos os paises,
Austria, Franca, Japdo, Angola, Nova Zelandia, expandir os meus
horizontes.

Polissindeto

O que caracteriza o polissindeto é a repeti¢dao de conectores e
conjungdes que ligam palavras e oragdes. A repeticdo da conjungdo
coordenativa e é a mais notoria.

Exemplo de polissindeto:

— Eu queria conhecer o mundo e viajar por todos os paises:
Austria e Franga e Japdo e Angola e Nova Zelandia e expandir os
meus horizontes.

Anastrofe

A anastrofe também é conhecida como inversdo. Seu uso
provoca uma leve inversdo da ordem normal das palavras numa
frase, ocorrendo maioritariamente a antecipagao de um termo.

Exemplo de anastrofe:
— Para todos meus netos comprei guloseimas.

Hipérbato
Provoca uma inversdo brusca da ordem normal das palavras em
uma frase, ocorrendo intercalagdo de elementos de outro sintagma.

Exemplo de hipérbato:
— Estudavam portugués meus sobrinhos na sala.

Sinquise

Seu uso causa uma inversdo total e violenta da ordem normal
das palavras numa frase, causando o comprometimento da
compreensdo da mensagem, que se torna desconstruida.

Exemplo de sinquise:
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— A prova ela estudar para tentou ontem.

Hipalage
Estd referida a atribuicdo de uma caracteristica de um ser ou
objeto que estd relacionado ou préximo.

Exemplo de hipdlage:
—“Uma alvura de saia moveu-se no escuro.” (Eca de Queiros)

Silepse

No uso da silepse ha uma concordancia ideoldgica e ndo uma
concordancia gramatical. A concordancia é estabelecida com a ideia
que se pretende transmitir com termos subentendidos, ndo com as
palavras que compdem a frase.

Exemplo de silepse:
— “Dizem que os cariocas somos poucos dados aos jardins
publicos.” (Machado de Assis)

FIGURAS DE LINGUAGEM

Também chamadas de Figuras de Estilo. E possivel classifica-las
em quatro tipos:

— Figuras de Palavras (ou semanticas);

— Figuras Sonoras;

— Figuras de Construgdo (ou de sintaxe);

— Figuras de Pensamento.

— Figuras de Palavras
1S30 as que dependem do uso de determinada palavra com
sentido novo ou com sentido incomum. Vejamos:

Metafora

E um tipo de comparacdo (mental) sem uso de conectivos com-
parativos, com utilizacdo de verbo de ligagdo explicito na frase. Con-
siste em usar uma palavra referente a algo no lugar da caracteristica
propriamente dita, depreendendo uma relagdo de semelhanga que
pode ser compreendida por conta da flexibilidade da linguagem.

Ex.: “Sua boca era um passaro escarlate.” (Castro Alves)

Catacrese

Consiste em transferir a uma palavra o sentido préprio de ou-
tra, fazendo uso de formas ja incorporadas aos usos da lingua. Se a
metdfora surpreende pela originalidade da associagdo de ideias, o
mesmo nao ocorre com a catacrese, que ja ndo chama a atengao
por ser tdo repetidamente usada. Toma-se emprestado um termo
ja existente e o “emprestamos” para outra coisa.

Ex.: Batata da perna; Pé da mesa; Cabeca de alho; Asa da xicara.

Comparagao ou Simile

E a comparacdo entre dois elementos comuns, semelhantes,
de forma mais explicita. Como assim? Normalmente se emprega
uma conjungdo comparativa: como, tal qual, assim como, que nem.

Ex.: “Como um anjo caido, fiz questdo de esquecer...” (Legido
Urbana)

1 https://bit.ly/37nLTfx




Sinestesia

E a fusdo de no minimo dois dos cinco sentidos fisicos, sendo
bastante utilizada na arte, principalmente em musicas e poesias.

Ex.: “De amargo e entdo salgado ficou doce, - Paladar

Assim que teu cheiro forte e lento - Olfato

Fez casa nos meus bragos e ainda leve - Tato

E forte e cego e tenso fez saber - Visdo

Que ainda era muito e muito pouco.” (Legido Urbana)

Antonomasia

Quando substituimos um nome préprio pela qualidade ou ca-
racteristica que o distingue. Pode ser utilizada para eliminar repe-
ticGes e tornar o texto mais rico, devendo apresentar termos que
sejam conhecidos pelo publico, para ndo prejudicar a compreensdo.

Ex.: O Aguia de Haia (= Rui Barbosa)

O Pai da Aviagdo (= Santos Dumont)

Epiteto

Significa “posto ao lado”, “acrescentado”. E um termo que de-
signa “apelido” ou “alcunha”, isto é, expressdes ou palavras que sdo
acrescentados a um nome. Epiteto vem do Grego EPITHETON, “algo
adicionado, apelido”, de EPI-, “sobre”, e TITHENAI, “colocar”.

Aparece logo apds o nome da pessoa, de personagens litera-
rios, da histdria de militares, de reis e de muitos outros.

Ex.: Nelson Rodrigues: o “Anjo Pornografico”, por sua obra de
cunho bastante sexual.

Augusto Dos Anjos: o “Poeta da Morte”, ja que seu principal
tema era a morte.

Metonimia

Troca-se uma palavra por outra com a qual ela se relaciona.
Ocorre quando um Unico nome é citado para representar um todo
referente a ele.

A metonimia ocorre quando substituimos:

— O autor ou criador pela obra. Ex.: Gosto de ler Jorge Amado
(observe que o nome do autor esta sendo usado no lugar de suas
obras).

— O efeito pela causa e vice-versa. Ex.: Ganho a vida com o suor
do meu rosto. (o suor é o efeito ou resultado e estd sendo usado no
lugar da causa, ou seja, o “trabalho”).

— O continente pelo conteudo. Ex.: Ela comeu uma caixa de
doces. (= doces).

— O abstrato pelo concreto e vice-versa. Ex.: A velhice deve ser
respeitada. (= pessoas velhas).

— O instrumento pela pessoa que o utiliza. Ex.: Ele é bom no
volante. (= piloto ou motorista).

— O lugar pelo produto. Ex.: Gosto muito de tomar um Porto. (=
o vinho da cidade do Porto).

— O simbolo ou sinal pela coisa significada. Ex.: Os revolucio-
narios queriam o trono. (= império, o poder).

— A parte pelo todo. Ex.: Ndo ha teto para os necessitados. (=
a casa).

— O individuo pela classe ou espécie. Exemplo: Ele foi o judas
do grupo. (= espécie dos homens traidores).

— O singular pelo plural. Ex.: O homem é um animal racional.
(o singular homem esta sendo usado no lugar do plural homens).

— O género ou a qualidade pela espécie. Ex.: Nos mortais, so-
mos imperfeitos. (= seres humanos).

— A matéria pelo objeto. Ex.: Ele ndo tem um niquel. (= moeda).
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Observagdo: os Ultimos 5 casos recebem também o nome de
Sinédoque.

Sinédoque

Significa a troca que ocorre por relagdo de compreensdo e que
consiste no uso do todo, pela parte do plural pelo singular, do géne-
ro pela espécie, ou vice-versa.

Ex.: O mundo é violento. (= os homens)

Perifrase

Trata-se da substituicdo de um nome por uma expressdo por
alguma caracteristica marcante ou por algum fato que o tenha tor-
nado célebre.

Ex.: O pais do futebol acredita no seu povo. (pais do futebol =
Brasil)

Analogia

Trata-se de uma espécie de comparagdo, contudo, neste caso,
realizada por meio de uma correspondéncia entre duas entidades
diferentes.

Na escrita, pode ocorrer a analogia quando o autor pretender
estabelecer uma aproximacdo equivalente entre elementos através
do sentido figurado e dos conectivos de comparagao.

Ex.: A drvore é um ser vivo. Tem metabolismo e reproduz-se.
O ser humano também. Nisto sdo semelhantes. Ora se sdo seme-
Ihantes nestas coisas e a arvore cresce podemos concluir que o ser
humano também cresce.

Hipérbole

E a figura do exagero, a fim de proporcionar uma imagem cho-
cante ou emocionante. E a exaltacdo de uma ideia, visando causar
maior impacto.

Ex.: “Rios te correrdo dos olhos, se chorares!” (Olavo Bilac)

“Estou morta de fome”.

Eufemismo

Figura que atenua, que da um tom mais leve a uma expressao.

Ex.: “E pela paz derradeira que enfim vai nos redimir

Deus Ihe pague.” (Chico Buarque)

Paz derradeira = morte

“Aguele homem de indole duvidosa apropriou-se (ladrdo) inde-
vidamente dos meus pertences.” (roubou)

Disfemismo

Expressdao grosseira em lugar de outra, que poderia ser mais
suave, branda.

Ex.: “Vocé ndo passa de um porco ... um pobretdo.”

Pleonasmo

Repeti¢do da ideia, ou seja, redundancia semantica e sintatica,
divide-se em:

— Gramatical: com objetos direto ou indireto redundantes, cha-
mam-nos pleonasticos.

Ex.: “Perdoo-te a ti, meu amor.”

“O carro velho, eu o vendi ontem.”

— Vicioso: deve ser evitado por ndo acrescentar informagdo
nova ao que ja havia sido dito anteriormente.

Ex.: subir para cima; descer para baixo; repetir de novo; hemor-
ragia sanguinea; protagonista principal; monopdlio exclusivo.
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NOCOES BASICAS DA LOGICA MATEMATICA:
PROPOSICOES, CONECTIVOS, EQUIVALENCIA E
IMPLICAGAO LOGICA, ARGUMENTOS VALIDOS,
PROBLEMAS COM TABELAS E ARGUMENTACAO.

VERDADES E MENTIRAS: RESOLUCAO DE PROBLEMAS

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver proble-
mas matematicos, e é 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
Argumentagao.

ORIENTAGOES ESPACIAL E TEMPORAL

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

O mais importante é praticar o maximo de questdes que envol-
vam os contetdos:

- 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 aptiddo, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma
vaga. Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteli-
géncia geral; é a percepgdo, aquisi¢cdo, organizagdo e aplicagdo do
conhecimento por meio da linguagem.
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Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um
trecho com informacgdes e precisa avaliar um conjunto de afirma-
¢Oes, selecionando uma das possiveis respostas:

A —Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia légica das in-
formacgdes 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 informacgdes)

ESTRUTURAS LOGICAS

Precisamos antes de tudo compreender o que sdo proposigoes.
Chama-se proposi¢do toda sentenga declarativa a qual podemos
atribuir um dos valores logicos: verdadeiro ou falso, nunca ambos.
Trata-se, portanto, de uma sentenca fechada.

Elas podem ser:

e Sentenca aberta: quando ndo se pode atribuir um valor l6gi-
co verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposi¢do!), portanto,
nao é considerada frase ldgica. Sdo consideradas sentencgas abertas:

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

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengdo. — 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 proposicdo admitir um UNICO
valor ldgico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera conside-
rada uma frase, proposi¢do ou sentenca logica.

ProposigGes simples e compostas

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

® Proposigdes compostas (ou moleculares ou estruturas l6gi-
cas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢Ges
simples. As proposi¢des compostas sdao designadas pelas letras lati-
nas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢cdes compostas sdo formadas
por duas proposi¢oes simples.
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Proposi¢oes Compostas — Conectivos
As proposi¢des 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
p | ~p
Negacdo ~ N&o p V F
F \
Pl Q9 |PAQ
V|V Vv
Conjunggo A peq V| F F
Flv | F
FlE| F
P| 9 | Pvqg
V|V Vv
Disjuncéo Inclusiva v pouq V| F v
F| V v
FlF| F
Plg |Pyq
VI iV F
Disjungao Exclusiva v Oupouq Ve v
F|V Vv
FlF| F
pla |p>a
ViV \")
Condicional > Se p entdio g V| F F
F| V v
FI|F | v
P19 |Peq
V|V ')
Bicondicional PR p se e somente se q V| F F
Flv | F
ElE| 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 pVg pAg p—o4q P g
\ V V v V vV
Vv F v F F F
F V V F A F
i : F i v v

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

P|Q|R
@V |V |V
@||F |V |V
@ |V |F |V
@ | F | F |V
®|Vv |V |F
®|F |V |F
@ |V | F |F
@ |F | F |F

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

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

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

P2REOEO®

viv|v|r|v[F|v]v]

Pu(Q & R)

() Certo
( )Errado

Resolugao:
P v (Q¢>R), montando a tabela verdade temos:

R Q P [P \% (Q & R) ]
\Y \Y \Y \Y \" \Y \Y \Y
\Y \Y F F \" \Y v \Y
\Y F \Y \Y \" F F \Y
\Y F F F F F F \Y
F \Y \Y \Y \" \Y F F
F \Y F F F \Y F F
F F \Y \Y \" F Vv F
F F F F \" F Vv F
Resposta: Certo
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Proposicao
Conjunto de palavras ou simbolos que expressam um pensamento ou uma ideia de sentido completo. Elas transmitem pensamentos,
isto é, afirmam fatos ou exprimem juizos que formamos a respeito de determinados conceitos ou entes.

Valores légicos

S3o os valores atribuidos as proposi¢des, podendo ser uma verdade, se a proposigdo € verdadeira (V), e uma falsidade, se a proposi-
¢do é falsa (F). Designamos as letras V e F para abreviarmos os valores logicos verdade e falsidade respectivamente.

Com isso temos alguns aximos da légica:

— PRINCIiPIO DA NAO CONTRADICAO: uma proposicdo ndo pode ser verdadeira E falsa ao mesmo tempo.

— PRINCiPIO DO TERCEIRO EXCLUIDO: toda proposigdo OU é verdadeira OU é falsa, verificamos sempre um desses casos, NUNCA
existindo um terceiro caso.

“Toda proposi¢cdao tem um, e somente um, dos valores, que sdo: V ou F.”

Classificacdo de uma proposicao

Elas podem ser:

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

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

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengdo. — Desligue a televisao.

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

e Sentenga fechada: quando a proposicdo admitir um UNICO valor lgico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera considerada
uma frase, proposi¢do ou sentenga ldgica.

Proposigoes simples e compostas

e Proposi¢des simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposicdo como parte integrante de si mesma. As
proposicoes simples sdo designadas pelas letras latinas mindsculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

Exemplos

r: Thiago é careca.

s: Pedro é professor.

e Proposicoes compostas (ou moleculares ou estruturas légicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposicGes
simples. As proposi¢des compostas sdao designadas pelas letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

Exemplo

P: Thiago é careca e Pedro é professor.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposicdes simples.

Exemplos:

1. (CESPE/UNB) Na lista de frases apresentadas a seguir:
— “A frase dentro destas aspas é uma mentira.”

— A expressdo x +y é positiva.

—Ovalordev4+3=7.

— Pelé marcou dez gols para a selecdo brasileira.

— 0 que é isto?

Ha exatamente:

(A) uma proposicdo;

(B) duas proposicoes;

(C) trés proposicoes;

(D) quatro proposicoes;
(E) todas sdo proposicdes.
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NOGCOES DE SISTEMAS DE BACKUP: TIPOS DE
BACKUP. PLANOS DE CONTINGENCIA. MEIOS DE
ARMAZENAMENTO PARA BACKUPS

Backup é uma cdpia de seguranga que vocé faz em outro dis-
positivo de armazenamento como HD externo, armazenamento na
nuvem ou pen drive por exemplo, para caso vocé perca os dados
originais de sua maquina devido a virus, dados corrompidos ou ou-
tros motivos e assim possa restaura-los (recupera-los)™.

Backups sdo extremamente importantes, pois permitem?:

® Protec¢do de dados: vocé pode preservar seus dados para que
sejam recuperados em situagdes como falha de disco rigido, atua-
lizagdo malsucedida do sistema operacional, exclusdo ou substitui-
¢do acidental de arquivos, agdo de cddigos maliciosos/atacantes e
furto/perda de dispositivos.

® Recuperacdo de versdes: vocé pode recuperar uma versao
antiga de um arquivo alterado, como uma parte excluida de um tex-
to editado ou a imagem original de uma foto manipulada.

Muitos sistemas operacionais ja possuem ferramentas de ba-
ckup e recuperagdo integradas e também ha a opgdo de instalar
programas externos. Na maioria dos casos, ao usar estas ferramen-
tas, basta que vocé tome algumas decisdes, como:

e Onde gravar os backups: podem ser usadas midias (como CD,
DVD, pen-drive, disco de Blu-ray e disco rigido interno ou externo)
ou armazena-los remotamente (on-line ou off-site). A escolha de-
pende do programa de backup que esta sendo usado e de ques-
t0es como capacidade de armazenamento, custo e confiabilidade.
Um CD, DVD ou Blu-ray pode bastar para pequenas quantidades de
dados, um pen-drive pode ser indicado para dados constantemen-
te modificados, ao passo que um disco rigido pode ser usado para
grandes volumes que devam perdurar.

® Quais arquivos copiar: apenas arquivos confidveis e que
tenham importancia para vocé devem ser copiados. Arquivos de
programas que podem ser reinstalados, geralmente, ndo precisam
ser copiados. Fazer cépia de arquivos desnecessarios pode ocupar
espaco inutilmente e dificultar a localizagdo dos demais dados. Mui-
tos programas de backup ja possuem listas de arquivos e diretdrios
recomendados, podendo optar por aceita-las ou criar suas préprias
listas.

e Com que periodicidade realizar: depende da frequéncia com
que os arquivos sdo criados ou modificados. Arquivos frequente-
mente modificados podem ser copiados diariamente ao passo que
aqueles pouco alterados podem ser copiados semanalmente ou
mensalmente.

1 https://centraldefavoritos.com.br/2017/07/02/procedimentos-de-
-backup/
2 https://cartilha.cert.br/mecanismos/
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Tipos de backup

e Backups completos (normal): copias de todos os arquivos,
independente de backups anteriores. Conforma a quantidade de
dados ele pode ser é um backup demorado. Ele marca os arquivos
copiados.

e Backups incrementais: é uma cépia dos dados criados e al-
terados desde o ultimo backup completo (normal) ou incremental,
ou seja, copia dos novos arquivos criados. Por ser mais rapidos e
ocupar menos espago no disco ele tem maior frequéncia de backup.
Ele marca os arquivos copiados.

e Backups diferenciais: da mesma forma que o backup incre-
mental, o backup diferencial sé copia arquivos criados ou alterados
desde o ultimo backup completo (normal), mas isso pode variar em
diferentes programas de backup. Juntos, um backup completo e
um backup diferencial incluem todos os arquivos no computador,
alterados e inalterados. No entanto, a diferenga deste para o incre-
mental é que cada backup diferencial mapeia as modificagdes em
relagdo ao ultimo backup completo. Ele é mais seguro na manipula-
¢do de dados. Ele ndo marca os arquivos copiados.

e Arquivamento: vocé pode copiar ou mover dados que deseja
ou que precisa guardar, mas que ndo sdao necessarios no seu dia a
dia e que raramente sdo alterados.

NOGCOES DE SISTEMAS OPERACIONAIS:
CONHECIMENTOS DO AMBIENTE WINDOWS.
WINDOWS 10: OPERACOES COM JANELAS, MENUS,
BARRA DE TAREFAS, AREA DE TRABALHO; TRABALHO
COM PASTAS E ARQUIVOS: LOCALIZACAO DE
ARQUIVOS E PASTAS; MOVIMENTAGAO E COPIA
DE ARQUIVOS E PASTAS; TIPOS DE ARQUIVOS E
EXTENSOES; CRIACAO, RENOMEACAO E EXCLUSAO DE
ARQUIVOS E PASTAS; CONFIGURACOES BASICAS DO
WINDOWS: RESOLUCAO DA TELA, CORES, FONTES,
IMPRESSORAS, APARENCIA, SEGUNDO PLANO,
PROTETOR DE TELA; WINDOWS EXPLORER

Windows 10

Conceito de pastas e diretdrios

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

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

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

Arquivos e atalhos

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

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

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

atador » Disco Local (&) » Escola

-

Neme
solugdo Pasta
] textoxt arquive

solugao

Area de trabalho

P Digite aqui para pesquisar
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Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando varios
tipos de itens, tais como arquivos, informacgdes 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 rapido para acessar e manipular arquivos e
pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.

I 4 ||+ |Escola
Inicio  Compartilnar  Exibir
 Recortar =] x ‘Eﬁ 3 Novo item ~ @ ]
w3 Copiar caminho * £ Fadil acesso = B
Fixarno  Copiar Colar Mover Copiar Excluir Renomear  Nova Propriedades
Acesso rapida [#] colar ataino parav para~ - pasta - £
Area de Transferéncia Organizar Novo Abrir
« v o » Este Computador > Disco Local (C) » Escola
Mome Data de modificagic Tipo
s Acesso rapido
solugio Pasta de arquive
@ OneDrive B textoxt Documento de

[3 Este Computador
I Area de Trabalho
|£] Documentos
4 Downloads
&= Imagens
D Misicas
¥ Objetos 3D
1 Videos

i Disco Local (C:)

¥ Rede

2itens 1 item selecionado 0 bytes

O Digite aqui para pesquisar

Uso dos menus

Calendério

pe) bigite aqui para pesquisar

MENU INICIAR

Programas e aplicativos e interagdao com o usudrio
Vamos separar esta interagdo 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.

[0 Windows Media Player - o X
4 (O » siblioteca » [Misicals] Todos as Misicos e

5-@

Sincronizar

| Organizar ~  Transmitic v Criar playlist ~

B Biblicteca

Nenhum item na biblioteca Misica.
Clique em Org

=] Imagens

(P Outras Bibliotecas

¢ O

s ‘@\ prin) ) ——O LEY

— Ferramentas do sistema

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

Limpeza de Disco x

" A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé
-.."' podera liberar em (C:). |ss0 pode levar alguns minutos.

Calculando...

Examinando: Arguivos temporarios

¢ 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
que o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.

Ky Otimizar Unidades - X

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

Status

Unidade Tipe de midia Ultima execugio Status atual

25/09/2020 21:32

Unidade de disco rigido

OK (0% fragmentado)

&) Analisar ) Otimizar

<

&) Alterar configuracBes

Otimizagio agendada

Ativado

As unidades estao sendo otimizadas automaticamente.
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e O recurso de backup e restauragao 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.

Configuragdes

@ Inicio

Backup

Localizar uma configuragdo o

Fazer backup usando o histérico de arquivos
Atualizago e Seguranca

Faca backup dos seus arquivos em outra unidade e restaure-os se os
originais forem perdidos, danificados ou excluidos.

+>  Windows Update
+ Adicionar uma unidade

Inicializagdo e finalizagao

Exibir informagdes basicas sabre o computador
Edicdo do Windows
Windows 10 Pro

© 2019 Microsoft Corporation. Tedos os direitos reservados.

am Windows10

Intel(R) Core(TM) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
Memoéria instalada (RAM): 12,0 GB (utilizavel: 11,9 GB)

Sistema

Processador:

Tipo de sistema: Sistems Operacional de 64 bits, processador com base em x64

Caneta e Toque: Nenhums Entrada # Caneta ou por Toque sté disponivel para este video

Neme do computader, deminic & configuragées de grupe detrabalho

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no Win-
dows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao - e:

Suspender

Desligar

Reiniciar

Windows 11

O Windows 11 foi desenvolvido pela Microsoft e anunciado em
24 de junho de 2021, tendo sido langado em foi em 5 de outubro
de 2021.

Nele temos novos recursos e novas tecnologias e uma atuali-
zagdo gratuita para usuarios que ja possuem o Windows 10 devida-
mente registrado.

Mudangas Visuais

— Nova barra de tarefas centralizada, é possivel descentralizar
esta barra se desejado;

— As janelas sdo arredondadas;

— Restrutura¢do do menu iniciar;

— O Windows 11 possui varios Widgets (tipo de atalho para um
determinado aplicativo que oferece valor ao usudrio: informacg&es
sobre a temperatura, mapas, etc.)

— Introdugdo da tecnologia DirectStorage: Esta tecnologia pro-
mete o carregamento mais rapido, aproveitando a tecnologia SSD;

— Possibilidade da Instalagdo de aplicativos de celulares;

— O sistema permite a criacdo de varias areas de trabalho.




Requerimentos para o Windows 11

Veremos aqui os requisitos minimos do sistema para instalar
o Windows 11 em um Computador. Se vocé ndo tiver certeza se o
computador atende a esses requisitos, pode verificar com o OEM
(fabricante original do equipamento) do computador.

Use um aplicativo para verificacdo de Integridade do PC para
avaliar a compatibilidade. Observe que esse aplicativo nao verifica
a placa grafica ou tela, visto que a maioria atende aos requisitos
indicados abaixo.

O computador deve ter o Windows 10, versdo 2004 ou poste-
rior, para fazer upgrade. As atualizages gratuitas estdo disponiveis
por meio do Windows Update em Configuragdo e atualizagdo e se-
guranga.

Dentro deste contexto temos os seguintes requisitos minimos:

e Processador: 1 GHz (gigahertz) ou mais rapido com 2 ou mais
nucleos em um Processador de 64 bits compativel ou SoC (System
on a Chip).

e RAM: 4 GB (gigabytes).

e Armazenamento: Dispositivo com armazenamento de 64 GB
ou mais.

¢ Firmware do sistema: UEFI, compativel com Inicializagdo Se-
gura.

e TPM: TPM (Trusted Platform Module) versdo 2.0.

e Placa grafica: Compativel com DirectX 12 ou posterior com
driver WDDM 2.0.

e Tela: Tela de alta defini¢do (720p) com mais de 9 polegadas
na diagonal, 8 bits por canal de cor.

e Conexdo com a Internet e conta Microsoft: O Windows 11
Home Edition requer conectividade com a Internet.

Tirar um dispositivo do Windows 11 Home no modo S (simplifi-
cado) também requer conectividade com a Internet.

Em todas as edi¢des do Windows 11, o acesso a internet é ne-
cessario para realizar atualizacGes e para baixar e aproveitar alguns
recursos. Uma conta Microsoft também é necesséria.

Por fim, concluimos que o Windows 11 melhorou a experiéncia
de usudrio e o desempenho através da introdu¢do de nova tecnolo-
gias e implementag¢des funcionais no sistema.

EDITOR DE TEXTO MICROSOFT WORD 2016 E
SUPERIOR: CRIACAO, EDICAO, FORMATACAO E
IMPRESSAO; CRIACAO E MANIPULAGAO DE TABELAS;
INSERCAO E FORMATAGAO DE GRAFICOS E FIGURAS;
GERACAO DE MALA DIRETA

Essa versdo de edigdo de textos vem com novas ferramentas e
NoVos recursos para que o usuario crie, edite e compartilhe docu-
mentos de maneira facil e pratica’.

O Word 2016 estda com um visual moderno, mas ao mesmo
tempo simples e pratico, possui muitas melhorias, modelos de do-
cumentos e estilos de formatagdes predefinidos para agilizar e dar
um toque de requinte aos trabalhos desenvolvidos. Trouxe pou-
quissimas novidades, seguiu as tendéncias atuais da computagao,
permitindo o compartilhamento de documentos e possuindo inte-
gracdo direta com vdrios outros servigos da web, como Facebook,
Flickr, Youtube, Onedrive, Twitter, entre outros.

3 http.//www.popescolas.com.br/eb/info/word.pdf

NOCOES DE INFORMATICA

Novidades no Word 2016

— Diga-me o que vocé deseja fazer: facilita a localizagdo e a
realizagdo das tarefas de forma intuitiva, essa nova versdo possui
a caixa Diga-me o que deseja fazer, onde é possivel digitar um ter-
mo ou palavra correspondente a ferramenta ou configurages que
procurar.

™ Adicionar Tabela b
tg# Estilos de Tabela b

Exibir Linhas de Grade da Tab..

Obter Ajuda sobre "tabela b
_,@ Pesquisa Inteligente sobre “ta.

— Trabalhando em grupo, em tempo real: permite que vérios
usuarios trabalhem no mesmo documento de forma simultanea.

Compartilhai

Convidar pessoas

marcosanosdgrmal.com :

Pode editar -

O Marco, Yamos Jomegar & trabalhar nisso.

Compartilhar

Ao armazenar um documento on-line no OneDrive ou no Sha-
rePoint e compartilhd-lo com colegas que usam o Word 2016 ou
Word On-line, vocés podem ver as alteragdes uns dos outros no
documento durante a edig¢do. Apds salvar o documento on-line, cli-
que em Compartilhar para gerar um link ou enviar um convite por
e-mail. Quando seus colegas abrem o documento e concordam em
compartilhar automaticamente as alteragdes, vocé vé o trabalho
em tempo real.




NOCOES DE INFORMATICA
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— Pesquisa inteligente: integra o Bing, servico de buscas da Microsoft, ao Word 2016. Ao clicar com o botdo do mouse sobre qualquer
palavra do texto e no menu exibido, clique sobre a fungdo Pesquisa Inteligente, um painel é exibido ao lado esquerdo da tela do programa
e lista todas as entradas na internet relacionadas com a palavra digitada.

— Equacgoes a tinta: se utilizar um dispositivo com tela sensivel ao toque é possivel desenhar equagdes matematicas, utilizando o dedo
ou uma caneta de toque, e 0 programa sera capaz de reconhecer e incluir a férmula ou equagdo ao documento.

A . -| 4 A ;'f, Linha de Assinatura - »'I‘[: s!

5| i
% Data & Hora

Caixade Partes WordArt Letra EquaglolSimbolo
Texto = Ripiclas = . Capitulas = "] Objeta = - -
Texto Simbolos

— Histdrico de versoes melhorado: va até Arquivo > Histdrico para conferir uma lista completa de alterag¢des feitas a um documento
e para acessar versoes anteriores.

— Compartilhamento mais simples: clique em Compartilhar para compartilhar seu documento com outras pessoas no SharePoint, no
OneDrive ou no OneDrive for Business ou para enviar um PDF ou uma cépia como um anexo de e-mail diretamente do Word.

B - 0O X

(O-o- Compartilhar 9
£ Localizar

b Substituir
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ftulo  Enfase Sutil Enfase "
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— Formatagdo de formas mais rapida: quando vocé insere formas da Galeria de Formas, é possivel escolher entre uma colegdo de
preenchimentos predefinidos e cores de tema para aplicar rapidamente o visual desejado.
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CONHECIMENTOS GERAIS

CULTURA GERAL: FATOS POLIiTICOS ECONOMICOS
E SOCIAIS DO BRASIL E DO MUNDO OCORRIDOS
NOS ANOS DE 2019 A 2024 DIVULGADOS NA MiDIA
NACIONAL E INTERNACIONAL. ATUALIDADES NOS
ASSUNTOS RELACIONADOS COM ECONOMIA,
ECOLOGIA, HISTORIA, POLITICA, MEIO AMBIENTE,
JUSTICA, SEGURANCA PUBLICA, SAUDE, CULTURA,
EDUCACAO, RELIGIAO, QUALIDADE DE VIDA,
ESPORTES, TURISMO, GEORREFERENCIAMENTO,
INOVACOES TECNOLOGICAS E CIENTIFICAS, DO
MUNICIPIO, DO ESTADO, DO BRASIL E DO MUNDO.
NOTICIAS EM GERAL DA ATUALIDADE. JORNAIS:
JORNAL ESTADO DE MINAS, FOLHA DE SAO PAULO,
BRASIL DE FATO. REVISTAS: CARTA CAPITAL, BRASIL DE
FATO, EXAME, ISTO E, VOCE S/A. INTERNET: SITES DE
REVISTAS E DE JORNAIS CITADOS ANTERIORMENTE
E DE ATUALIDADES. GUIAS DE BAIRROS E
LOCALIZACOES. SITE E INSTAGRAM DA PREFEITURA
DE ELOI MENDES

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 questdes de atualidades em con-
cursos sdo sobre fatos e acontecimentos de interesse publico, mas
podem também apresentar conhecimentos especificos do meio po-
litico, social ou econdmico, 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 televisdao 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.
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O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do trigo.
Com o grande fluxo de informagdes que recebemos diariamente, é
preciso filtrar com sabedoria o que de fato se esta consumindo. Por
diversas vezes, os meios de comunicagdo (TV, internet, radio etc.)
adaptam o formato jornalistico ou informacional para transmitirem
outros tipos de 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 interminavel e ininterrupto
de informagdes veiculados impede que saibamos de fato como es-
tudar. Apostilas e livros de concursos impressos também se tornam
rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atualidades é uma
disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da 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.

CONHECIMENTOS GERAIS E ATUALIDADES: ASPECTOS
GEOGRAFICOS, HISTORICOS, FiSICOS, ECONOMICOS,
SOCIAIS, POLITICOS E ESTATISTICOS DO BRASIL, DO
ESTADO E DO MUNICIPIO

BRASIL

HISTORIA DO BRASIL

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

Portanto, os povos pré-colombianos que habitavam o territorio
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 histéria 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 entrelagcados entre si, em fun¢do
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 condig¢bes 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 construcdo de feitorais para a exploragdo 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 nativos como, por exemplo, espelhos, apitos, chocalhos, etc.

O inicio da colonizagdo

Preocupado com a possibilidade real de invasdo do Brasil por
outras nagdes (holandeses, ingleses e franceses), o rei de Portugal
Dom Jodo 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 fungbes de estabelecer nucleos de povoamento no litoral,
explorar metais preciosos e proteger o territério 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 funciondrios e distribuir sesmarias (lotes de
terras) a portugueses que quisessem participar deste novo empre-
endimento 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
mdo-de-obra escrava (indigena e africana), utilizagdo de violéncia
para conter movimentos sociais e apropria¢ao de terras indigenas.

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

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.

CONHECIMENTOS GERAIS

De forma simplificada, o Pacto ou Sistema Colonial definia uma
série de consideragdes que prevaleceriam sobre quaisquer outras
vigentes. A col6nia s6 podia comercializar com a metrépole, forne-
cer-lhe o que necessitasse e dela comprar os produtos manufatura-
dos. Era proibido na col6nia o estabelecimento de qualquer tipo de
manufatura que pudesse vir a concorrer com a producdo da metré-
pole. Qualquer transagao comercial fora dessa norma era conside-
rada contrabando, sendo reprimido de acordo com a lei portugue-
sa. A economia colonial era organizada com o objetivo de permitir a
acumulagdo primitiva de capitais na metrépole. O mecanismo que
tornava isso possivel era o exclusivismo nas relagdes comerciais ou
monopodlio, 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 produgdo 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 valorizagéo das novas dreas. E aqui
ressalta de novo o sentido que indicamos antes da colonizagdo da
época Moderna; indo em curso na Europa a expansdo da economia
de mercado, com a mercantilizagdo crescente dos vdrios setores
produtivos antes a margem da circulagéo de mercadorias — a pro-
dugdo colonial, isto é, a produgdo de nucleos criados na periferia de
centros dindmicos europeus para estimuld-los, era uma produgdo
mercantil, ligada as grandes linhas do trdfico internacional. S6 isso
ja indicaria o sentido da colonizagéio como pega 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 explora¢do do trabalho que permitissem a
concentragdo de renda nas maos da classe dominante colonial, a
estrutura escravista permitia esta acumulagdo de renda em alto
grau: quando a maior parte do excedente seguia ruma a metrépole,
uma parte do excedente gerado permanecia na colonia permitindo
a continuidade do processo.

Importante ressaltar que as colGnias encontravam-se intei-
ramente a mercé de impulsos provenientes da metrépole, 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¢oes de sua propria cri-
se e de sua superagdo.

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

O processo de acumulagdo prévia de capitais de fato ndo se
limita a exploragdo colonial em todas as suas formas; seus aspectos
decisivos de expropriagdo e proletarizagdo se ddo na propria Euro-
pa, em um ambiente histdrico global ao qual por certo néo é indife-
rente a presenga dos impérios ultramarinos. A supera¢do histdrica
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 relagGes econdmicas entre
metrdpole e col6nia, mas devemos entender que o Sistema Colo-
nial se trata de uma teia de relagées 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 im-
portancia destes produtos se da em torno do seu papel central nas
estratégias de negociagdo para a transagdo de escravos nos sertées
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 maos 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 econOmico 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.
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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
inquisi¢cdo 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 econOmica inglesa. O
Marqués de Pombal aumentou a vigilancia nas colonias e combateu
ainda mais o contrabando. Houve a instalagdo de uma maior cen-
tralizagdo politica na col6nia, com a extingdo das Capitanias heredi-
tarias que acabou diminuindo a excessiva autonomia local.

Capitanias Hereditdrias

As Capitanias hereditdrias foi um sistema de administragdo ter-
ritorial criado pelo rei de Portugal, D. Jodo Ill, em 1534, Este sistema
consistia em dividir o territorio brasileiro em grandes faixas e entre-
gar a administragdo para particulares (principalmente nobres com
relagBes 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 S3o Vicente e Pernambuco deram certo. Podemos citar como
motivos do fracasso: a grande extensdo territorial para administrar
(e suas obrigagdes), falta de recursos econémicos e os constantes
ataques indigenas.

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 Sdo Tomé

Capitania de S3do 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 criagao
de novos engenhos, a integracdo dos indigenas com os centros de
colonizagdo, o combate do comércio ilegal, construir embarcacgées,
defender os colonos e realizar a busca por metais preciosos. Mesmo
gue centralizadora, essa experiéncia ndo determinou que o gover-
nador cumprisse todas essas tarefas por si sé. 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 judicidria 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-
cupagdo com o lucro e o desenvolvimento, a Coroa foi alvo de a¢Ges
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 Maranhado.

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 coldnia.

Economia e sociedade colonial

A colonizagdo implantada por Portugal estava ligada aos in-
teresses do sistema mercantilista, baseado na circulagdo de mer-
cadorias. Para obter os maiores beneficios desse comércio, a Me-
tropole controlava a col6nia através do pacto colonial, da lei da
complementaridade e da imposicdo de monopdlios sobre as rique-
zas coloniais.

- Pau-Brasil

O pau-brasil era valioso na Europa, devido a tinta avermelhada,
que dele se extraia e por isso atraia para cd muitos piratas contra-
bandistas (os brasileiros). Foi declarado monopdlio da Coroa por-
tuguesa, que autorizava sua exploragdo por particulares mediante
pagamento de impostos. A exploragdo era muito simples: utilizava-
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-se mao-de-obra indigena para o corte e o transporte, pagando-a
com bugigangas, tais como, migangas, canivetes, espelhos, tecidos,
etc. (escambo). Essa atividade predatdria ndo contribuiu para fixar
populacdo na colb6nia, mas foi decisiva para a destruicdo da Mata
Atlantica.

- Cana-de-Aglicar

O agucar consumido na Europa era fornecido pelas ilhas da
Madeira, Agores e Cabo Verde (colnias portuguesas no Atlantico),
Sicilia e pelo Oriente, mas a quantidade era muito reduzida diante
da demanda.

Animada com as perspectivas do mercado e com a adequagao
do clima brasileiro (quente e Umido) ao plantio, a Coroa, para ini-
ciar a produgdo agucareira, tratou de levantar capitais em Portugal
e, principalmente, junto a banqueiros e comerciantes holandeses,
que, alias, foram os que mais lucraram com o comércio do agucar.

Para que fosse economicamente vidvel, o plantio de cana de-
veria ser feito em grandes extensdes de terra e com grande volume
de mdo-de-obra. Assim, a produgdo foi organizada em sistema de
plantation: latifindios (engenhos), escravidao (inicialmente indige-
na e posteriormente africana), monocultura para exportacdo. Para
dar suporte ao empreendimento, desenvolveu-se uma modesta
agricultura de subsisténcia (mandioca, feijdo, algodao, etc).

O cultivo de cana foi iniciado em 1532, na Vila de Sdo Vicente,
por Martim Afonso de Sousa, mas foi na Zona da Mata nordestina
que a produgdo se expandiu. Em 1570, ja existiam no Brasil cerca
de 60 engenhos e, em fins do século XVI, esse niumero ja havia sido
duplicado, dos quais 62 estavam localizados em Pernambuco, 36 na
Bahia e os restantes nas demais capitanias. A decadéncia se iniciou
na segunda metade do século XVII, devido a concorréncia do agucar
holandés. E bom destacar que nenhuma atividade superou a rique-
za de aguUcar no Periodo Colonial.

OBS. Apesar dos escravos serem a imensa maioria da mao-de-
-obra, existiam trabalhadores brancos remunerados, que ocupavam
fungbes de destaque, mas por trabalharem junto aos negros, so-
friam preconceito.

Sociedade Agucareira

A sociedade agucareira nordestina do Periodo Colonial possuia
as seguintes caracteristicas:

- Latifundiaria.

- Rural.

- Horizontal.

- Escravista.

- Patriarcal

OBS. Os mascates, comerciantes itinerantes, constituiam um
pequeno grupo social.

- Mineragdo

A mineragdo ocorreu, principalmente, nos atuais estados de
Minas Gerais, Goias e Mato Grosso, entre o final do século XVIl e a
segunda metade do século XVIII.

Ouro

Havia dois tipos de exploragdo aurifera: ouro de faiscagao (re-
alizada nas areias dos rios e riachos, em pequena quantidade, por
homens livres ou escravos no dia da folga); e ouro de lavra ou de
mina (extracdo em grandes jazidas feita por grande quantidade de
escravos).




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Agente Administrativo

ATENDIMENTO AO PUBLICO, ATENDIMENTO
TELEFONICO

As organizagGes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais proximo possivel de seus objetivos e da
satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcancgar a satisfa¢do
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestdo da
qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das organizagbes, que passaram a integrar em
suas atividades um canal de relacionamento para a efetiva comuni-
cagdo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizagdo e o consumidor, o auxiliando assim na
resolucdo de seus interesses diante dos produtos ou servigos que
utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é vis-
to como um dos principais servicos de uma organizagao que busca
pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagdo de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencdo;

- Tomar em consideracdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender estd associado a acolher, receber, ouvir
o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos, assim
o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sGo aqueles de dentro da
organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executivos. SGo
as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: jd os clientes externos, sGo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
¢ado por meio do atendimento.

203)

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizagao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicacdo clara e objetiva. A
comunicac¢do deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e res-
postas na qual o cliente busca e isso ndo significa falar muito, mas
sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente
fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagdo e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atengao, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na preparagdo de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou ser-
vicos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso
toda a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender pron-
tamente o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele
momento, pois o cliente pode interpretar esta agdo como uma fal-
ta de profissionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organizagdo pode soar normal ou comum.
Esteja atento aquilo que ird perguntar para que ndo repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou atengdo, seja educa-
do e cortés, mas isso ndo significa que se possa invadir a privacida-
de/intimidade do cliente, evite perguntas ou situagdes que possam
causar qualquer tipo de constrangimento ou inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente, te-
nha percepgdo sobre suas limitagdes, fique atento a sua faixa etaria
e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

Com a grande competitividade entre as empresas, a velocidade
em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser um fator
determinante para que estes retornem a empresa, entretanto ndo é
um ponto positivo ter que refazer uma atividade/ac&o para corrigir
algo que foi feito de forma rapida e com pouca qualidade.

Um ambiente de trabalho organizado também pode contribuir
para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo as-
sim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir. Envolva ou-
tros setores ao processo de atendimento para que possa responder
mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reagdes e percepcdes do cliente é possivel identificar sua
aprovacgdo ou reprovac¢do em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.




Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque rapi-
damente solugBes para as necessidades do cliente que se encontra
em atendimento.

Os colaboradores de uma organizagdo devem buscar conheci-
mento dos negdcios da empresa, das decisGes que ela toma e da
situacdo que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma comu-
nicagdo entre empresdrios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vacgao, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confianga aos clientes no momento do atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da empre-
sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quanto
maior for seu envolvimento com a organizagdo, maior sera o seu
comprometimento.

A Importancia da Comunicacdo Interna para o Atendimento

A Comunicag¢do Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organizagdo e que segundo Scro-
ferneker® “Visa proporcionar meios de promover maior integracdo
dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de informagdes,
experiéncias e a participagdo de todos os niveis”,

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom aten-
dimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal aten-
dimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma empresa
em uma situagdo dificil.

A satisfagdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de
uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-
do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e
a maneira adequada de transmitir essas informagdes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consumidor,
tendo em vista que ha uma preocupac¢do em qualificar as pessoas
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especifi-
cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio sobre
os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.

O atendente deve sempre responder ao cliente com entusias-
mo e com uma saudacgdo positiva, € mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrerd se o
atendente priorizar e estiver preparado para:

1. Fazer uma boa recepg¢do;

2. Ouvir as necessidades do cliente;

3. Fazer perguntas de esclarecimento;

4. Orientar o cliente;

5. Demonstrar interesse e empatia;

6. Dar uma solugdo ao atendimento;

7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comuni-
cagdo Organizacional, 2006.
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Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizacdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndo podem perder de vista
a qualidade e satisfacdo dos clientes.

2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigo ou produto deve ser exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutengdo da qualidade: o padrdo de qualidade mantido
ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas agdes que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestoes.

- Cumprir prazos e hordrios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagéo;

- Identificar as necessidades dos usudrios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servigos de qualidade.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre eles:
competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposicao de normas ou exibigdo de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usuarios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciond-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagao ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo tem capaci-
dade de atender o telefone, visto que é um procedimento técnico,
enquanto que para atender o cliente sdo necessarias capacidades
humanas e analiticas, é necessario entender o comportamento das
pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter visdo sistémica do
negdcio e dos seus processos.

Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone porque
ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo de outras
atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

Mas serd que existe algo mais importante do que o cliente
que se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo aten-
dimento? E claro que n3o existe, ocorre que nem sempre se tem a
consciéncia de que é o cliente que serd atendido e ndo o telefone.
Ndo se tem a consciéncia que cada ligacdo recebida significa uma
oportunidade de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de
manter lagos amistosos com o cliente.




O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
da situagdo. Como as pessoas sao diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situacgdo.

Assim, o cliente podera se apresentar: bem-humorado, timido,
apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras caracteristi-
cas. O mais importante é identificar no inicio da interagdo como o
cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrerd de maneira
assertiva.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto €, de como é realizada a transmisséo e
recepgdo de informagdo.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em torno
desse fator: somente ira existir interagao se estiver fornecendo algo
de que o cliente precise.

Exemplificando: O cliente vai ao banco porque precisa receber
e/ou pagar contas; toma o trem porque precisa ir do ponto A ao B;
procura o médico porque precisa ficar com boa saude. Entretanto,
serd tudo tdo simples? O que diferencia as interagdes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatorias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades bdsicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndao, mesmo que, segundo a psicanalise, existem as intengdes in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz
em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagdo, ele pode sig-
nificar concordancia, indiferenca, desprezo, etc.

Assim, a comunicagdo, tanto interna quanto externa das orga-
nizagdes, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer
organizagdo e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-
dente do porte e da area de atuagdo.

E uma ferramenta estratégica, pois muitos erros podem ser
atribuidos as falhas de comunicagdo. Portanto, um sistema de co-
municacgdo eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.

Na era da informacgao, a rapidez e o valor das informacgdes faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas agdes e o discurso empresarial.

Diante disso, emergem os problemas de comunicag¢do. Os pro-
blemas de comunicagdo surgem por uma situagao de fala distorcida
em que os participantes do ato comunicativo encontram-se em po-
sicdes desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informacgédo, podendo este estar relacionado a ma
selecdo de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.
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Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rapida e economicamente.
A transmissao integral supde que ndo ha ruidos supressivos, defor-
mantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica em iden-
tidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo receptor.

Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressdo da organizacdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentacgdo inicial de
quem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, seguranca,
técnica e ter uma apresentagdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.

Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecdvel. Unhas e ca-
belos limpos e halito agradavel também compreendem os elemen-
tos que constituem a imagem que o cliente ird fazer da empresa,
por meio do atendente.

A expressdo corporal e a disposi¢do na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagdo
do atendimento comeca a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontidao. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empresas
com os clientes, é a forma de tratamento na apresentagéo, pois é
fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre ao
cliente que ele é bem-vindo e que sua presenca na empresa é im-
portante.

Had vdrias regras a serem seguidas para a apresentagéo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes
de iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da em-
presa; Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso aju-
da-lo?; entre outros.

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
que os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-
tagdes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é
otimo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd a
veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faca de forma clara e devagar.
Ndo dé margem, ou fale de forma que ele tenha que perguntar de
onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome, também é
importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma melhor como,
perguntar o nome do cliente primeiro, e depois o atendente diz o
seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Oi Maria, eu sou a Mada-
lena, hoje posso ajuda-la em qué?




O cliente com certeza ja ira se sentir com prestigio, e também,
ird perceber que essa empresa trabalha pautada na qualidade do
atendimento.

Segundo a sabedoria popular, leva-se de 5 a 10 segundos para
formarmos a primeira impressao de algo. Por isso, o atendente deve
trabalhar nesses segundos iniciais como fatores essenciais para o
atendimento, fazendo com que o cliente tenha uma boa imagem
da organizagdo.

O profissionalismo na apresentagdo se tornou fator chave para
o atendimento, ou seja, o excesso de intimidade na apresentagéo é
repudiavel, o cliente ndo estd procurando amigos de infancia, mas
sim, solugGes aos seus problemas.

Assim, os nomes que caracterizam intimidade devem ser abo-
lidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no diminu-
tivo.

Outro fator que decepciona e enfurece os clientes, é a demora
no atendimento, principalmente quando ele observa que o aten-
dente estd conversando com outros seus assuntos particulares em
paralelo, ou, fazendo a¢des que sdo particulares e ndo condizem
com seu trabalho.

A instantaneidade na apresentagdo do atendimento configura
seriedade e transmite confianc¢a ao cliente, portanto, o atendente
deve tratar a apresenta¢do no atendimento como ponto inicial, de
sucesso, para um bom relacionamento com o cliente.

Atengdo, Cortesia e Interesse

O atendimento é mais importante que prego, produto ou ser-
vico para o cliente, quando ele procura a organizagao é porqué tem
necessidade de algo. O atendente deve desprender toda a atengdo
para ele, por isso deve interromper tudo o que esta fazendo, e pres-
tar atengdo Unica e exclusivamente no cliente.

Assuntos particulares e distragdes sdo encarados pelos clientes
como falta de profissionalismo, por isso, atentar-se ao que ele diz,
guestiona ou traduz em forma de gestos e movimentos, devem ser
compreendidos e transformados em conhecimento ao atendente.

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo que
ja foi dito antes, sdo decodificados pelo cliente como desprezo. E
importante ter atengdo a tudo o que o cliente faz e diz, para que o
atendimento seja personalizado e os interesses e necessidades dele
sejam trabalhados e atendidos.

E indispensavel que se use do formalismo e da cortesia, pois
0 excesso de intimidade pode constranger o cliente, ser educado e
cortés é fundamental, porém, o excesso de amabilidade, se torna
tdo inconveniente quanto a falta de educagdo.

Por isso, é necessario que o cliente se sinta importante, envolto
por um ambiente agradavel e favoravel para que seus desejos e ne-
cessidades sejam atendidos. O atendente deve estar voltado com-
pletamente para a interagdo com o cliente, estando sempre atento
para perceber constantemente as suas necessidades. Logo, deve-se
demonstrar interesse em relagdo as necessidades dos clientes e
atendé-las prontamente e da melhor forma possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a construcdo do relacionamen-
to com o cliente, a educagdo deve permear em todo processo de
atendimento. Desde a apresentacdo até a despedida. Saudar o
cliente, utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por imprevistos,
sao fundamentais em todo o processo.
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Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o tom
de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz deve ser
agraddvel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para compreen-
der. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar, e ndo todo
mundo que se encontra no estabelecimento.

Com idosos, a atengdo deve ser redobrada. Algumas palavras
e tratamentos podem ser ofensivos a eles, portanto, deve-se utilizar
sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora.

Assim, ao realizar um atendimento, seja pessoalmente ou por
telefone, quem o faz, esta oferecendo a sua imagem (vendendo sua
imagem) e a da organizagdo que representa. Pois todas as a¢oes
representam o que a empresa pretende.

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-
posta na hora em que o interlocutor estiver falando. Concentre-se
em ouvir. Qutro item que deve ser levado em conta no atendimento
é ndo interromper o interlocutor, pois, quando duas pessoas falam
ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o que a outra esta
dizendo. E assim, ndo ha a comunicagdo.

O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse
sendo atacado, pois alguns clientes ddo um tom mais agressivo a
sua fala, porém, isso deve ser combatido por meio da atitude do
atendente, que deve responder de forma calma, tranquila e sensa-
ta, sem elevar o tom da voz, ou seja, sem se alterar.

Presteza, Eficiéncia e Tolerdncia

Ter presteza no atendimento faz com que o cliente sinta que a
instituicdo tem um foco totalmente nele e que esta prima por solu-
cionar as duvidas, problemas e necessidades dos clientes, ser agil,
sim, mas, a qualidade ndo pode ser deixada de lado.

De nada adianta fazer rdpido, se terd que ser feito novamente,
a presteza deve ser acompanhada de qualidade, para isso, é impor-
tante que o ambiente de trabalho esteja organizado, para que tudo
seja encontrado facilmente.

Estar bem informado sobre os produtos e servigos da organiza-
¢do, também tornam o atendimento mais agil. Em um mundo em
que o tempo estd relacionado ao dinheiro, o cliente ndo se sente
bem em lugares que tenha que perder muito tempo para solucionar
algum problema.

Instantaneidade é a palavra de ordem, por mais que o proces-
so de atendimento demore, o que o cliente precisa detectar, é que
esta sendo feito na velocidade maxima permitida.

A demora também pode afetar no processo do proximo aten-
dimento, porém, é importante atender completamente um cliente
para depois comegar a atender o préximo.

Ser agil ndo estd ligado a fazer as coisas com rapidez, mas sim,
fazer de maneira otimizada. Neste sentido o comportamento do
atendente deve ser eficiente para cumprir com o prometido, e solu-
cionar o problema do cliente, assim ser eficiente é realizar tarefas,
resolvendo os problemas inerentes a ela, para que se atinja a meta
estabelecida.

Posto isso, o atendimento eficiente é aquele que nao se perde
tempo com coisas gue—sdo irrelevantes, e sim, agiliza o processo
para que o desejado pelo cliente seja cumprido em menor tempo.
Eficiéncia esta ligada a rendimento. Por isso, atendimento eficiente
é aquele que rende o suficiente para ser util.

O atendente precisa compreender que o cliente estd ali para
ser atendido, e por isso, ndo deve perder tempo com assuntos ou
acGes que desviem do pretendido.






