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AMOSTRA

LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTOS

» Defini¢do Geral

Embora correlacionados, compreensdo e interpretagdo sdo
processos distintos. A compreensado refere-se ao entendimento
das informagdes explicitas do texto, enquanto a interpretagdo
envolve a elaboragdo de conclusdes fundamentadas a partir des-
sas informagoes.

Exemplificando, quando uma avaliagdo exige a compreensado
de uma questdo, a resposta encontra-se explicitamente no texto.
J4 a interpretagdo ocorre quando o leitor, a partir das informa-
¢Oes textuais, elabora conclusdes logicamente fundamentadas.

» Compreensdo de Textos

A compreensdo textual consiste na andlise do que esta
explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
Compreender um texto é assimilar intelectualmente sua men-
sagem, identificando com precisdo as informagdes explicitas nele
contidas.

Compreender um texto é captar, de forma objetiva, a men-
sagem transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual
envolve a decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor.

Por exemplo, ao ouvirmos uma noticia, automaticamente
compreendemos a mensagem transmitida por ela, assim como o
seu propdsito comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um
determinado evento.

> Interpretagao de Textos

E o entendimento que resulta da associagdo entre as ide-
ias do texto, permitindo ao leitor inferir sentidos implicitos,
sem ultrapassar os limites estabelecidos pelo préprio texto.
Resumidamente, interpretar é atribuir sentido ao texto por meio
de inferéncias e da relagdo entre suas ideias, sempre com base
nos elementos linguisticos e discursivos apresentados.

A interpretagdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusGes especificas apos a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimila-
do ao longo da vida. Interpretagdo de texto é a habilidade de
inferir informages implicitas, estabelecer relagGes entre ideias e
compreender sentidos ndo expressos literalmente, sempre com
base nos elementos linguisticos e discursivos do texto.

Exemplo de compreensdo e interpretagdo de textos

Para compreender melhor a compreensao e interpretagao
de textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos
em um texto misto (verbal e visual):

/

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento
Escolar Especial > 2015
Portugués > Compreensao e interpretacao de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo
social.

“A Constitui¢do garante o direito a educagdo para todos e a
incluséo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais
ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal
de 1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educagdo abrange todas as pessoas, deficien-
tes ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

(E) “Educagdio para todos” inclui também os deficientes.

Resolugao:

Em “A” — Errado: o texto é sobre direito a educagdo, incluin-
do as pessoas com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na
sociedade.

Em “B” — Certo: o complemento “mais ou menos severas” se
refere a “deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis.

Em “C” — Errado: o advérbio “também”, nesse caso, indica a
inclusdo/adi¢do das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito
a educacdo, além das que nao apresentam essas condigdes.

Em “D” — Errado: além de mencionar “deficiéncias de
toda ordem”, o texto destaca que podem ser “permanentes ou
temporarias”.

Em “E” — Errado: a alternativa apenas retoma a ideia central
do texto, sem apresentar qualquer informagdo incorreta, motivo
pelo qual ndo atende ao comando da questao

Resposta: Letra B.
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TIPOLOGIA E GENEROS TEXTUAIS

A classificagdo de textos em tipos e géneros é essencial para
compreendermos sua estrutura linguistica, fungdo social e fina-
lidade. Antes de tudo, é crucial discernir a distingdo entre essas
duas categorias.

> Tipos textuais

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

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas
caracteristicas:

AMOSTRA

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

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender
determinado ponto de vista,

Além disso, o padrdo também pode sofrer modificagdes ao
longo do tempo, assim como a prépria lingua e a comunicagdo,
no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

= Artigo;

= Bilhete;

= Bula;

= Carta;

* Conto;

= CrOnica;

= E-mail;

= Lista;

= Manual;

* Noticia;

* Poema;

* Propaganda;

= Receita culindria;

= Resenha;

= Seminario.

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais
em determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que
um texto literario seja feito com a estruturagdo de uma receita
culindria, por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteris-

definigOes, conceitualizagdes
etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

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

adjetivos e em verbos de ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugdes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior

TEXTO INJUNTIVO e a
caracteristica sdo os verbos no modo

imperativo.

» Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se da a partir do reco-
nhecimento de certos padrdes estruturais que se constituem a
partir da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu
estilo ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia
textual, podendo se apresentar com uma grande diversidade.

V4

Ul persuadindo o leitor a partir do uso ticas, a finalidade e a fung¢do social de cada texto analisado
DISSERTATIVO- de argumentos sélidos. Sua estrutura ’ )
ARGUMENTATIVO comum é:
introdugdo > desenvolvimento > o ~
¢ = COERENCIA E COESAO TEXTUAL
conclusdo.
Procura expor ideias, sem a
necessidade de defender algum A coeréncia e a coesdo sdo essenciais na escrita e na inter-
ponto de vista. Para isso, usa- pretacdo de textos. Ambos se referem a relagdo adequada entre
TEXTO EXPOSITIVO se comparacdes, informacdes, os componentes do texto, de modo que sdo independentes entre

si. Isso quer dizer que um texto pode estar coeso, porém incoe-
rente, e vice-versa.

Enquanto a coesdo tem foco nas questdes gramaticais, ou
seja, ligacdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia
diz respeito ao conteudo, isto é, uma sequéncia légica entre as
ideias.

> Coesdo
A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de
conectivos (preposi¢des, conjungdes, advérbios). Ela pode ser
obtida a partir da anafora (retoma um componente) e da catafo-
ra (antecipa um componente).
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AMOSTRA

MATEMATICA

OPERAGOES BASICAS: ADICAO, SUBTRAGAO, MULTIPLICAGAO E DIVISAO. POTENCIAGAO E RADICIAGAO. OPE-
RACOES COM NUMEROS NATURAIS. EXPRESSOES NUMERICAS. PROBLEMAS; NUMEROS PRIMOS. MULTIPLOS,
DIVISORES, MDC E MMC; FRACOES, DECIMAIS E DiZIMAS

CONJUNTO DOS NUMEROS INTEIROS - Z

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

N Z (N esta contido em 2)

Subconjuntos:
Simbolo Representacao Descri¢cao
* Z* Conjunto dos numeros inteiros ndo nulos
+ 7+ Conjunto dos numeros inteiros ndo negativos
*e+ Z*+ Conjunto dos numeros inteiros positivos
Z_ Conjunto dos niumeros inteiros ndo positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
* Mddulo: distancia ou afastamento desse numero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o médulo por | |. O mo-
dulo de qualquer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

* Nimeros Opostos: dois nimeros sao opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da ori-
gem (zero).

-4 -=> 44
' i ] | POSITIVOS
-8 -6 5 -3 0 +1 +2 +3 +4 45 +6 +7 +8
] ] L1 | | l I | S e R A N T
) ] S T i S I L S e e LT
NEGATIVOS 4 unidades 4 unidades
Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =
OPERAGCOES

» Soma ou Adicdo: Associamos aos numeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos numeros inteiros negativos a ideia de
perder.

[‘ auostulas n j
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= Atengdo: O sinal (+) antes do nimero positivo pode ser dis-
pensado, mas o sinal (-) antes do numero negativo nunca
pode ser dispensado.

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

» Atengdo: todos os parénteses, colchetes, chaves, nimeros,
..., entre outros, precedidos de sinal negativo, tém o seu si-
nal invertido, ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo:

1. (FUNDACAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP)

Para zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito
do uso adequado dos materiais em geral e dos recursos utiliza-
dos em atividades educativas, bem como da preservagdo predial,
realizou-se uma dinamica elencando “atitudes positivas” e “ati-
tudes negativas”, no entendimento dos elementos do grupo.
Solicitou-se que cada um classificasse suas atitudes como posi-
tiva ou negativa, atribuindo (+4) pontos a cada atitude positiva
e (-1) a cada atitude negativa. Se um jovem classificou como
positiva apenas 20 das 50 atitudes anotadas, o total de pontos
atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

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

» Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro
numero inteiro, diferente de zero, dividimos o médulo do di-
videndo pelo mddulo do divisor.

Atengdo:

= 1) No conjunto Z, a divisdo ndo é comutativa, ndo é asso-

ciativa e ndo tem a propriedade da existéncia do elemento

neutro.

= 2) Ndo existe divisdo por zero.

= 3) Zero dividido por qualquer numero inteiro, diferente de

zero, é zero, pois o produto de qualquer nimero inteiro por

zero é igual a zero.

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

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

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

V4

AMOSTRA

Exemplo:

1. (PREF. DE NITEROI)

Um estudante empilhou seus livros, obtendo uma Unica
pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses livros possui uma
espessura de 2cm, e que os livros restantes possuem espessura
de 3cm, o numero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livros de 2 cm: 8.2 =16 cm

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

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

36:3=12livros de 3cm

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

Resposta: D

* Potenciagdo: A poténcia a" do niumero inteiro g, é definida
como um produto de n fatores iguais. O nimero a é deno-
minado a base e o nUmero n é o expoente.a"=axaxaxax
...xa, aémultiplicado por a n vezes. Tenha em mente que:
» Toda poténcia de base positiva € um numero inteiro
positivo.

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

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

» Propriedades da Potenciagao
= 1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se
a base e somam-se os expoentes. (—a)3 . (—a)6 = (—a)3+6 =
(-a)9
* 2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se
a base e subtraem-se os expoentes. (-a)8 : (-a)6 = (-a)8 — 6
=(-a)2
= 3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-
-se os expoentes. [(-a)5]2 = (-a)5 . 2 = (-a)10
= 4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual a base. (-a)1 =
-ae(+a)l=+a
= 5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E
igualal.(+a)0=1e(-b)0=1

m

» Conjunto dos nimeros racionais — Q
Um numero racional é o que pode ser escrito na forma n ,
onde m e n sdo numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente
de zero. Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de
m por n.
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CONHECIMENTOS GERAIS E ATUALIDADES

CULTURA GERAL: FATOS POLITICOS ECONOMICOS E
SOCIAIS DO MUNICiPIO, DO ESTADO, DO BRASIL E DO
MUNDO OCORRIDOS NOS ULTIMOS 05 (CINCO) ANOS,
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, INO-
VACOES TECNOLOGICAS E CIENTIFICAS DO MUNICIPIO,

DO ESTADO, DO BRASIL E DO MUNDO; HUMANIDADES:
MOVIMENTOS ARTiSTICOS, CULTURAIS E SOCIAIS DO

MUNICIPIO, DO ESTADO, DO BRASIL E DO MUNDO;

QUESTOES DA REALIDADE, ECONOMICA, CULTURAL,
HISTORIA, GEOGRAFICA E SOCIOAMBIENTAL DO MUNI-

CiP10, DO ESTADO, DO BRASIL E DO MUNDO

A IMPORTANCIA DO ESTUDO DE ATUALIDADES

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e es-
tudantes de todo o pais se preocupam, a de atualidades tem se
tornado cada vez mais relevante. Quando pensamos em mate-
matica, lingua portuguesa, biologia, entre outras disciplinas,
inevitavelmente 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 co-
nhecimentos desde os tempos de escola.

No, entanto, atualidades é o Unico tema que insere o indi-
viduo no estudo do momento presente, seus acontecimentos,
eventos e transformacgGes. O conhecimento do mundo em que
se vive de modo algum deve ser visto como irrelevante no es-
tudo para concursos, pois permite que o individuo va além do
conhecimento técnico e explore novas perspectivas quanto a co-
nhecimento 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 politico, social ou econ6mico, sejam eles sobre musica,
arte, politica, economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for
a drea, as questdes de atualidades auxiliam as bancas a peneira-
rem os candidatos e selecionarem 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
s3o sempre relevantes. E certo que nem todas as noticias que
voceé vé na televisdo ou ouve no radio aparecem nas questdes,

manter-se informado, porém, sobre as principais noticias de
relevancia nacional e internacional em pauta é o caminho, pois
sdo debates de extrema recorréncia na midia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do
trigo. Com o grande fluxo de informagdes que recebemos dia-
riamente, é preciso filtrar com sabedoria o que de fato se esta
consumindo. Por diversas vezes, os meios de comunicagdo (TV,
internet, rddio etc.) adaptam o formato jornalistico ou infor-
macional para transmitirem outros tipos de informagdo, como
fofocas, vidas de celebridades, futebol, acontecimentos de nove-
las, que ndo devem de modo algum serem inseridos como parte
do estudo de atualidades. Os interesses pessoais em assuntos
deste cunho ndo sdo condendveis de modo algum, mas sdo tri-
viais quanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo interminavel e ininter-
rupto de informagdes veiculados impede que saibamos de fato
como estudar. Apostilas e livros de concursos impressos também
se tornam rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atuali-
dades é uma disciplina que se renova a cada instante.

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

L4, o concurseiro encontrard um material completo de aula
preparado com muito carinho para seu melhor aproveitamen-
to. Com o material disponibilizado online, vocé podera conferir
e checar os fatos e fontes de imediato através dos veiculos de
comunicagdo virtuais, tornando a ponte entre o estudo desta
disciplina tdo fluida e a veracidade das informag¢des um caminho
certeiro.

CONHECIMENTOS GERAIS E ATUALIDADES: ASPECTOS
GEOGRAFICOS, HISTORICOS, FiSICOS, ECONOMICOS,
SOCIAIS, POLITICOS E ESTATiISTICOS DO MUNICIiPIO, DOJ
ESTADO, DO BRASIL E DO MUNDO

ASPECTOS GEOGRAFICOS E FisICOS DO MUNICiPIO, DO
ESTADO, DO BRASIL E DO MUNDO

> A base fisica de Porto Velho e de Rondo6nia
A capital de Rondonia situa-se as margens do rio Madeira,
um dos principais afluentes do rio Amazonas, e essa condigdo
ribeirinha molda praticamente todos os tragos fisicos e
econdmicos do municipio. O relevo predominante na regido é de
planicie e planalto rebaixado, com altitudes modestas e grande
presenca de areas de vdrzea sujeitas a inundagGes sazonais.
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O regime pluviométrico é marcado por uma estagdo chuvosa
concentrada entre os meses finais do ano e o inicio do ano
seguinte, alternada com um periodo mais seco, caracteristica
tipica do clima equatorial e tropical Umido que recobre toda a
Amazonia Ocidental. A vegetagdo original é a floresta ombrofila
densa, com formagGes de floresta aberta e, em alguns trechos,
campos naturais e areas de transicdo, o que confere ao
territério uma biodiversidade elevada e, ao mesmo tempo,
grande sensibilidade ambiental a processos de desmatamento e
alteragdo do uso do solo.

Hidrografia e a importancia do rio Madeira

O rio Madeira constitui o eixo estruturante da geografia
fisica local. Formado pela confluéncia de grandes rios que
nascem na Bolivia e no Peru, ele percorre uma extensa planicie
antes de desaguar no Amazonas, e seu curso apresenta trechos
de corredeiras que historicamente limitaram a navegagdo
continua entre o interior e o restante da bacia amazonica.
Essa particularidade fisica foi determinante tanto para a
ocupac¢do humana da regido quanto para empreendimentos de
infraestrutura voltados ao aproveitamento do potencial hidrico
do rio, hoje utilizado também para geragdo de energia elétrica. A
dindmica fluvial do Madeira, com variagGes expressivas de vazao
entre os periodos de cheia e de vazante, segue influenciando a
vida cotidiana da populagdo ribeirinha e a logistica de transporte
de pessoas e mercadorias.

Clima equatorial e paisagem florestal

O clima quente e Umido, com indices pluviométricos
elevados e amplitude térmica reduzida ao longo do ano, favorece
a manutencgado da cobertura florestal onde ela ainda se preserva,
mas também impGe desafios especificos de drenagem urbana e
de conservagdo de estradas e edificagdes. A paisagem florestal
amazodnica que envolve Porto Velho ndo é homogénea: alterna
dreas de mata primadria, trechos ja convertidos em pastagens
e lavouras, e unidades de conservagdo ambiental que buscam
resguardar remanescentes significativos de biodiversidade.
Essa combinagdo de floresta, rio e clima Umido define o que se
costuma chamar de paisagem amazonica tipica, compartilhada,
com variagdes locais, por todo o estado de Rondonia.

» Ainser¢ao geografica do Brasil no continente e no mundo

O Brasil ocupa a porgdo centro-oriental da América do Sul,
com litoral voltado para o oceano Atlantico e fronteiras terrestres
com praticamente todos os demais paises sul-americanos,
exceto Chile e Equador. Essa posi¢cdo confere ao pais papel de
destaque na integracdo regional, seja pelas bacias hidrograficas
compartilhadas, seja pelos corredores de infraestrutura que
conectam o interior do continente ao litoral atlantico. Em
termos de extensdo territorial, o Brasil figura entre os maiores
paises do mundo, com dimensGes continentais que resultam em
grande diversidade de climas, relevos, biomas e fusos horérios
internos, embora o pais adote, para fins administrativos, um
numero reduzido de horarios oficiais em relagdo a sua extensado
longitudinal.

AMOSTRA

Divisdo regional brasileira e a posi¢ao da Regido Norte

A divisdo oficial do territério brasileiro em cinco grandes
regiGes, entre elas a Regido Norte, a qual pertence Rondénia,
busca agrupar unidades federativas com certa similaridade
fisica, histérica e socioeconémica, ainda que o critério ndo seja
absoluto e varie conforme a finalidade do agrupamento. A Regido
Norte concentra a maior parte da floresta amazobnica brasileira e
apresenta a menor densidade demografica entre as regides do
pais, combinada a uma rede urbana historicamente concentrada
ao longo dos grandes rios. Essa configuragdo geografica explica
por que, até décadas recentes, a integragdo rodovidria entre os
estados do Norte e o restante do Brasil permaneceu incompleta,
com a navegacao fluvial desempenhando papel estruturante no
deslocamento de pessoas e cargas.

O Brasil no contexto geografico mundial

No cendrio mundial, o Brasil integra o conjunto de paises de
dimensdo continental, ao lado de nagdes como Russia, Canada,
China, Estados Unidos e Australia, o que lhe confere relevancia
geopolitica associada a disponibilidade de recursos naturais, a
extensdo de fronteiras e ao potencial de produc¢do agropecuaria
e mineral. A posi¢do predominantemente tropical e subtropical
do territério, somada a presenga da maior extensdo de floresta
tropical Umida continua do planeta, insere o pais em discussGes
internacionais sobre clima, biodiversidade e uso sustentavel dos
recursos naturais, temas que repercutem diretamente sobre
regiGes como a propria Amazdnia Ocidental, onde se localizam
Rondénia e sua capital.

Nivel Elemento fisico de | Relagdo com os demais
geografico destaque niveis
Municipio . . Parte da bacia do

Rio Madeira e .
(Porto . . Madeira, afluente do
planicie amazénica
Velho) Amazonas
Floresta ombrofila .
Estado Integra a Amazonia
a . densa e relevo de . .
(Rond6nia) . Ocidental brasileira
planalto rebaixado
. . Compartilha a
. Bacia Amazobnica e . ,
Brasil . a Amazobnia com paises
litoral atlantico .
vizinhos
, . o O Brasil figura entre
Paises de dimensdo . € ~
Mundo . as maiores extensoes
continental .
territoriais do planeta

A tabela apresentada acima evidencia como um mesmo
elemento fisico, a bacia hidrografica amazonica, articula escalas
geogrdaficas distintas: o curso local do rio Madeira é parte de um
sistema fluvial que conecta o municipio a totalidade da bacia
amazonica e, por extensdo, a um debate ambiental de alcance
internacional. Compreender a geografia fisica de Porto Velho,
portanto, exige observar simultaneamente a escala local da
paisagem ribeirinha e a escala continental da floresta amazodnica,
sem que uma anule a relevancia da outra.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

ATENDIMENTO AO PUBLICO

O atendimento ao publico vai além de simplesmente res-
ponder a perguntas ou solucionar problemas; ele envolve a
capacidade de compreender as necessidades, expectativas e
emocgdes do cliente, oferecendo respostas e soluges de forma
clara, objetiva e cortés. A interagdo entre o cliente e o atendente
representa a imagem da empresa e pode determinar se o cliente
terd uma experiéncia positiva ou negativa, influenciando direta-
mente a percepgdo e a reputagdo da organizagao.

Um atendimento de qualidade ao publico é fundamentado
em principios que norteiam a forma como as intera¢des devem
ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado, compre-
endido e respeitado. Esses principios, quando aplicados de
forma eficaz, sdo capazes de transformar simples contatos em
experiéncias memoraveis, fortalecendo a relagdo entre cliente e
empresa. A seguir, destacamos os principais pilares que susten-
tam um atendimento ao publico de exceléncia:

COMUNICABILIDADE

A comunicabilidade é a habilidade de transmitir uma men-
sagem de forma clara, eficaz e compreensivel, garantindo que
o cliente receba as informagOes de maneira correta e precisa.
Uma comunicag¢do bem elaborada vai além do uso de palavras;
inclui a entonagdo, a linguagem corporal e a capacidade de ouvir
ativamente. Para assegurar a compreensdo, é importante que o
atendente adapte sua linguagem ao perfil do cliente, evitando
jarg0Oes técnicos ou termos complicados que possam dificultar o
entendimento.

Além disso, a clareza na transmissdo das informacgGes é
essencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar
procedimentos, politicas ou solugGes, o atendente deve ser di-
reto e objetivo, utilizando frases curtas e exemplos praticos, se
necessario. Isso cria uma atmosfera de confianga e transparéncia,
fatores essenciais para um bom relacionamento com o cliente.

> Apresentacao

A apresentacdo pessoal é o primeiro aspecto que o cliente
percebe ao interagir com o atendente, sendo um dos fatores que
contribuem para a formagdo da primeira impressdo. O profissio-
nal deve se apresentar de maneira adequada, com um vestudrio
condizente com a cultura da empresa e a situacdo de atendi-
mento, garantindo também a higiene pessoal e o cuidado com
a aparéncia.

Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fazem
parte da apresentagdo. Manter uma postura ereta, demonstrar
seguranga e exibir um sorriso amigavel transmitem confiancga e
credibilidade, elementos que influenciam positivamente a per-
cepgdo do cliente em relagdo ao profissional e a empresa que ele
representa.

» Atencdo

A atengdo é a capacidade de estar presente e plenamen-
te focado nas necessidades do cliente durante o atendimento.
Demonstrar interesse genuino e escutar atentamente o que o
cliente tem a dizer sdo atitudes que mostram respeito e valori-
zagdo, criando um ambiente propicio para a construgao de um
relacionamento de confianga.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta ndo
apenas as palavras do cliente, mas também as nuances e emo-
¢Oes por tras delas, permitindo uma compreensdo mais profunda
do que realmente estd sendo solicitado. Essa habilidade é fun-
damental para oferecer solugGes que atendam as expectativas
do cliente de forma personalizada, tornando o atendimento mais
eficaz e satisfatorio.

> Cortesia

A cortesia é um reflexo da educacdo, respeito e profissiona-
lismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, paciéncia e
empatia, independentemente da situagdo ou do comportamento
do cliente. Mesmo diante de clientes dificeis ou em momentos de
conflito, manter a calma e ser educado é essencial para conduzir
o atendimento de forma positiva e para preservar a imagem da
empresa.

Pequenos gestos, como cumprimentar o cliente pelo nome,
agradecer pela preferéncia e utilizar expressdes de gentileza,
fazem toda a diferenga na percepgdo do cliente em relagdo ao
atendimento. A cortesia, portanto, ndo é apenas uma questdo
de boas maneiras, mas uma ferramenta poderosa para criar um
ambiente de acolhimento e respeito.

> Interesse

Demonstrar interesse vai além de simplesmente prestar
atencgdo; envolve a atitude proativa de se colocar a disposi¢do do
cliente e buscar compreender suas necessidades de forma inte-
gral. Um atendente interessado faz perguntas, oferece sugestdes
e mostra-se empenhado em encontrar a melhor solugdo para o
cliente, mesmo quando a demanda n3do é claramente expressa.
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O interesse também se manifesta na forma como o aten-
dente lida com as criticas e sugestdes. Ao mostrar-se receptivo a
feedbacks, o profissional ndo sé demonstra humildade e desejo
de melhorar, mas também contribui para a constru¢do de um re-
lacionamento de confianga e transparéncia com o cliente.

Para que o atendimento ao publico seja eficaz e oferega uma
experiéncia positiva ao cliente, é essencial que os principios basi-
cos anteriormente mencionados sejam incorporados em praticas
diarias. A aplicacdo dessas praticas de forma consistente e ali-
nhada com os valores da empresa contribui para um servigo de
qualidade, capaz de atender e superar as expectativas dos clien-
tes. A seguir, apresentamos as principais praticas que devem ser
adotadas para um atendimento ao publico de exceléncia:

> Presteza e Eficiéncia

Ser agil e eficiente no atendimento é uma das principais
caracteristicas de um servigco de qualidade. A presteza envolve
atender o cliente prontamente, evitando esperas desnecessarias
e demonstrando disposi¢do para ajudar. Ja a eficiéncia refere-se
a capacidade de resolver as solicitagdes do cliente de forma rapi-
da e eficaz, proporcionando solugdes claras e objetivas.

Para garantir essa eficiéncia, o atendente deve ter conhe-
cimento dos produtos, servigos e processos da empresa, bem
como estar preparado para agir em diferentes situagdes. O do-
minio da informagdo é crucial para oferecer respostas precisas,
evitando a necessidade de transferéncias ou retornos desneces-
sarios, que podem gerar frustracdo no cliente.

> Tolerancia e Discrigao

O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar com
pessoas de diferentes temperamentos e emogdes, e a tolerdncia
é uma qualidade indispensdavel para manter a calma e o profissio-
nalismo em qualquer situacdo. E fundamental que o atendente
seja capaz de ouvir reclamagdes e criticas com paciéncia, sem se
deixar abalar, e responder de forma educada e empatica, mesmo
quando o cliente estiver nervoso ou insatisfeito.

Além disso, a discrigdo € um componente essencial para ga-
rantir a confianga e a privacidade do cliente. O profissional deve
tratar informagdes confidenciais com sigilo e respeitar a intimida-
de do cliente, evitando compartilhar dados pessoais ou detalhes
do atendimento com terceiros. Isso demonstra respeito e refor¢a
a credibilidade e a seriedade da empresa.

» Conduta e Objetividade

A conduta do atendente reflete diretamente a imagem da
empresa, por isso € importante manter um comportamento que
seja coerente com os valores e a ética da organizagdo. A postura
profissional, a cordialidade e o respeito devem estar presentes
em todas as interagGes, independentemente da situagdo.

A objetividade, por sua vez, é uma habilidade que facilita a
comunicagdo e torna o atendimento mais eficiente. Ao se comu-
nicar com clareza e precisdo, o atendente evita mal-entendidos e
permite que o cliente compreenda facilmente as informagdes e
solugdes apresentadas. O uso de uma linguagem simples e direta
é fundamental para garantir que a mensagem seja transmitida de
forma clara e sem ambiguidades.

AMOSTRA

APRIMORAMENTO CONTINUO E TREINAMENTO

A busca constante por aperfeigopamento é uma pratica que
distingue um atendimento de qualidade. E essencial que os
profissionais envolvidos no atendimento ao publico participem
regularmente de treinamentos e capacita¢des para desenvolver
suas habilidades e atualizar-se em relagdo aos produtos, servigos
e politicas da empresa.

O treinamento ndo apenas aprimora o conhecimento técni-
co, mas também capacita os atendentes a lidar com diferentes
perfis de clientes, aprimorar a comunicagdo e aprimorar a capa-
cidade de resolugdo de problemas. Investir no desenvolvimento
continuo da equipe de atendimento reflete o compromisso da
empresa com a exceléncia e a satisfagao do cliente.

» Personaliza¢do do Atendimento

Cada cliente é Unico e merece ser tratado de forma per-
sonalizada. A pratica de utilizar o nome do cliente, adaptar a
abordagem de acordo com o perfil e mostrar interesse genui-
no em suas necessidades e preferéncias cria uma experiéncia
de atendimento diferenciada. A personalizagdo faz com que o
cliente se sinta valorizado e ouvido, fortalecendo o vinculo com
a empresa.

Para isso, o atendente deve ser capaz de identificar as parti-
cularidades de cada cliente e ajustar sua comunicagao e solugdes
de acordo com essas especificidades. Quando o atendimento é
adaptado as necessidades individuais, a empresa demonstra que
se preocupa em oferecer um servigo que vai além do padrao, ge-
rando uma impressdo positiva e memoravel.

> Resolugao Eficaz de Problemas e Reclamacgdes

A maneira como um problema ou reclamacéo é tratado pode
ser determinante para a satisfagcdo do cliente e sua percepgdo
sobre a empresa. Portanto, é essencial que o atendente esteja
preparado para lidar com essas situagoes de forma rapida, eficaz
e cortés.

Ao enfrentar uma reclamagdo, é importante ouvir o clien-
te com atencdo, reconhecer o problema e demonstrar empatia.
Oferecer uma solugdo imediata ou encaminhar o caso para al-
guém que possa resolver é fundamental para mostrar ao cliente
que a empresa se preocupa em solucionar suas questdes. Além
disso, é importante acompanhar a resolu¢do do problema para
garantir que o cliente esteja satisfeito com o resultado.

» Uso Adequado da Tecnologia no Atendimento

A tecnologia é uma grande aliada na melhoria do atendi-
mento ao publico. Ferramentas como chatbots, sistemas de
gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) e plataformas de
atendimento omnichannel facilitam a comunicagdo, tornam os
processos mais ageis e permitem um acompanhamento mais efi-
ciente das interagdes com os clientes.

No entanto, o uso da tecnologia deve ser equilibrado e hu-
manizado. A tecnologia deve complementar o atendimento e
ndo substitui-lo completamente, garantindo que o cliente tenha
a opgao de falar com um atendente humano quando necessario.
Isso é especialmente importante em situa¢gdes mais complexas
ou sensiveis, onde a empatia e a compreensdo sdo essenciais.
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