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APOSTILAS OPGAO

A Sua Melhor Opgcao em Concursos Publicos

INTERPRETAGAO DE TEXTO.

Texto — € um conjunto de ideias organizadas e rela-
cionadas entre si, formando um todo significativo capaz
de produzir interacdo comunicativa (capacidade de co-
dificar e decodificar).

Contexto — um texto é constituido por diversas fra-
ses. Em cada uma delas, ha uma informagdo que se
liga com a anterior e/ou com a posterior, criando condi-
¢des para a estruturagcao do conteudo a ser transmitido.
A essa interligacéo da-se o nome de contexto. O rela-
cionamento entre as frases € tdo grande que, se uma
frase for retirada de seu contexto original e analisada
separadamente, podera ter um significado diferente da-
quele inicial.

Intertexto - comumente, os textos apresentam refe-
réncias diretas ou indiretas a outros autores através de
citacdes. Esse tipo de recurso denomina-se intertexto.

Interpretagao de texto - o objetivo da interpretacéo
de um texto é a identificacdo de sua ideia principal. A
partir dai, localizam-se as ideias secundarias - ou funda-
mentagdes -, as argumentacgdes - ou explicagdes -, que
levam ao esclarecimento das questdes apresentadas na
prova.

Normalmente, numa prova, o candidato deve:

1- Identificar os elementos fundamentais de uma
argumentacao, de um processo, de uma época (neste
caso, procuram-se os verbos e os advérbios, os quais
definem o tempo).

2- Comparar as relagdes de semelhancga ou de dife-
rencas entre as situagdes do texto.

3- Comentar/relacionar o conteudo apresentado
com uma realidade.

4- Resumir as ideias centrais e/ou secundarias.

5- Parafrasear = reescrever o texto com outras pa-
lavras.

Condigoes basicas para interpretar

Fazem-se necessarios:

- Conhecimento historico-literario (escolas e géne-
ros literarios, estrutura do texto), leitura e pratica;

- Conhecimento gramatical, estilistico (qualidades
do texto) e semantico;

Observagao — na semantica (significado das pala-
vras) incluem-se: homénimos e pardénimos, denotagdo
e conotagdo, sinonimia e antonimia, polissemia, figuras
de linguagem, entre outros.

- Capacidade de observacao e de sintese;
- Capacidade de raciocinio.

Interpretar / Compreender
Interpretar significa:

- Explicar, comentar, julgar, tirar conclusées, dedu-
zir.

- Através do texto, infere-se que...

- E possivel deduzir que...

- O autor permite concluir que...

- Qual é a intengéo do autor ao afirmar que...

Compreender significa

- entendimento, atengdo ao que realmente esta es-
crito.

- 0 texto diz que...

- é sugerido pelo autor que...

- de acordo com o texto, é correta ou errada a afir-
macéo...

- 0 narrador afirma...

Erros de interpretagao

- Extrapolagao (“viagem”) = ocorre quando se sai do
contexto, acrescentando ideias que nao estdo no texto,
quer por conhecimento prévio do tema quer pela imagi-
nacgao.

- Redugao = é o oposto da extrapolacédo. Da-se aten-
¢ao apenas a um aspecto (esquecendo que um texto é
um conjunto de ideias), o que pode ser insuficiente para
o entendimento do tema desenvolvido.

- Contradigcdo = as vezes o texto apresenta ideias
contrarias as do candidato, fazendo-o tirar conclusdes
equivocadas e, consequentemente, errar a questao.

Observagao - Muitos pensam que existem a otica
do escritor e a otica do leitor. Pode ser que existam,
mas numa prova de concurso, 0 que deve ser levado em
consideracao é o que o autor diz e nada mais.

Coesdo - é o emprego de mecanismo de sintaxe
que relaciona palavras, oragdes, frases e/ou paragrafos
entre si. Em outras palavras, a coesdo da-se quando,
através de um pronome relativo, uma conjungédo (NE-
XOS), ou um pronome obliquo atono, ha uma relagao
correta entre o que se vai dizer e o que ja foi dito.

Observagao — Sao muitos os erros de coesao no
dia a dia e, entre eles, esta o mau uso do pronome re-
lativo e do pronome obliquo atono. Este depende da re-
géncia do verbo; aquele, do seu antecedente. Ndo se
pode esquecer também de que os pronomes relativos
tém, cada um, valor semantico, por isso a necessidade
de adequacgéao ao antecedente.

Os pronomes relativos sdo muito importantes na in-
terpretacao de texto, pois seu uso incorreto traz erros de
coesdo. Assim sendo, deve-se levar em consideracédo
que existe um pronome relativo adequado a cada cir-
cunstancia, a saber:

- que (neutro) - relaciona-se com qualquer antece-
dente, mas depende das condi¢des da frase.

- qual (neutro) idem ao anterior.

- quem (pessoa)

- cujo (posse) - antes dele aparece o possuidor e
depois o objeto possuido.

- como (modo)

- onde (lugar)
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- quando (tempo)

- quanto (montante)

Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

Falou tudo QUE queria (errado - antes do QUE, deve-
ria aparecer o demonstrativo O).

Dicas para melhorar a interpretagao de textos

- Leia todo o texto, procurando ter uma visao geral do
assunto. Se ele for longo, ndo desista! Ha muitos candi-
datos na disputa, portanto, quanto mais informagdo vocé
absorver com a leitura, mais chances tera de resolver as
questées.

- Se encontrar palavras desconhecidas, ndo interrom-
pa a leitura.

- Leia, leia bem, leia profundamente, ou seja, leia o
texto, pelo menos, duas vezes — ou quantas forem neces-
sarias.

- Procure fazer inferéncias, dedug¢bes (chegar a uma
concluséo).

- Volte ao texto quantas vezes precisar.

- Nao permita que prevalegam suas ideias sobre
as do autor.

- Fragmente o texto (paragrafos, partes) para melhor
compreensao.

- Verifique, com atengéo e cuidado, o enunciado de
cada questao.

- O autor defende ideias e vocé deve percebé-las.

- Observe as relagdes interparagrafos. Um paragrafo
geralmente mantém com outro uma relagao de continua-
¢ao, conclusao ou falsa oposicdo. Identifique muito bem
essas relagdes.

- Sublinhe, em cada paragrafo, o topico frasal, ou seja,
a ideia mais importante.

- Nos enunciados, grife palavras como “correto”
ou “incorreto”, evitando, assim, uma confusao na hora
da resposta — 0 que vale ndo somente para Interpretagcdo
de Texto, mas para todas as demais questbes!

- Se o foco do enunciado for o tema ou a ideia princi-
pal, leia com atengao a introdugao e/ou a concluséao.

- Olhe com especial atengdo os pronomes relativos,
pronomes pessoais, pronomes demonstrativos, etc., cha-
mados vocabulos relatores, porque remetem a outros vo-
cabulos do texto.

Fontes de pesquisa:

http://www.tudosobreconcursos.com/materiais/portu-
gues/como-interpretar-textos

http://portuguesemfoco.com/pf/09-dicas-para-melho-
rar-a-interpretacao-de-textos-em-provas

http://www.portuguesnarede.com/2014/03/dicas-para-
-voce-interpretar-melhor-um.html

http://vestibular.uol.com.br/cursinho/questoes/ques-
tao-117-portugues.htm

QUESTOES

~ 1-) (SECRETARIADE ESTADO DAADMINISTRACAO
PUBLICA DO DISTRITO FEDERAL/DF — TECNICO EM
ELETRONICA — IADES/2014)

Gratuidades

Criangas com até cinco anos de idade e adultos com
mais de 65 anos de idade tém acesso livre ao Metro-DF.
Para os menores, é exigida a certiddo de nascimento e,
para os idosos, a carteira de identidade. Basta apresentar
um documento de identificagdo aos funcionarios posicio-
nados no bloqueio de acesso.

Disponivel em: <http://www.metro.df.gov.br/estacoes/
gratuidades.html> Acesso em: 3/3/2014, com adaptacdes.

Conforme a mensagem do primeiro periodo do texto,
assinale a alternativa correta.

(A) Apenas as criangas com até cinco anos de idade
e 0s adultos com 65 anos em diante tém acesso livre ao
Metré-DF.

(B) Apenas as criangas de cinco anos de idade e os
adultos com mais de 65 anos tém acesso livre ao Metr6-
-DF.

(C) Somente criangas com, no maximo, cinco anos de
idade e adultos com, no minimo, 66 anos tém acesso livre
ao Metré-DF.

(D) Somente criangas e adultos, respectivamente, com
cinco anos de idade e com 66 anos em diante, tém acesso
livre ao Metr6-DF.

(E) Apenas criancas e adultos, respectivamente, com
até cinco anos de idade e com 65 anos em diante, tém
acesso livre ao Metro-DF.

1-) Dentre as alternativas apresentadas, a unica que
condiz com as informacdes expostas no texto é “Somente
criangas com, no maximo, cinco anos de idade e adultos
com, no minimo, 66 anos tém acesso livre ao Metrd-DF”.

RESPOSTA: “C".

2-) (SUSAM/AM — TECNICO (DIREITO) — FGV/2014
- adaptada) “Se alguém que é gay procura Deus e tem
boa vontade, quem sou eu para julga-lo?” a declaragéao
do Papa Francisco, pronunciada durante uma entrevista a
imprensa no final de sua visita ao Brasil, ecoou como um
trovao mundo afora. Nela existe mais forma que substan-
cia — mas a forma conta”. (...)

(Axé Silva, O Mundo, setembro 2013)

O texto nos diz que a declaragdo do Papa ecoou como
um trovao mundo afora. Essa comparagéao traz em si mes-
ma dois sentidos, que sao

(A) o barulho e a propagacéo.
(B) a propagacao e o perigo.
(C) o perigo e o poder.

(D) o poder € a energia.

(E) a energia e o barulho.
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2-) Ao comparar a declaragdo do Papa Francisco a um
trovao, provavelmente a intencdo do autor foi a de mos-
trar o “barulho” que ela causou e sua propagagdo mundo
afora. Vocé pode responder a questao por eliminagao: a
segunda opgao das alternativas relaciona-se a “mundo
afora”, ou seja, que se propaga, espalha. Assim, sobraria
apenas a alternativa Al

RESPOSTA: “A”.

3-) (SECRETARIA DE ESTADO DE ADMINISTRA-
CAO PUBLICA DO DISTRITO FEDERAL/DF — TECNICO
EM CONTABILIDADE — IADES/2014 - adaptada)

Concha Acustica

Localizada as margens do Lago Paranoa, no Setor de
Clubes Esportivos Norte (ao lado do Museu de Arte de Bra-
silia — MAB), esta a Concha Acustica do DF. Projetada por
Oscar Niemeyer, foi inaugurada oficialmente em 1969 e
doada pela Terracap a Fundagao Cultural de Brasilia (hoje
Secretaria de Cultura), destinada a espetaculos ao ar livre.
Foi o primeiro grande palco da cidade.

Disponivel em: <http://www.cultura.df.gov.br/nossa-
-cultura/concha- acustica.html>. Acesso em: 21/3/2014,
com adaptagoes.

Assinale a alternativa que apresenta uma mensagem
compativel com o texto.

(A) A Concha Acustica do DF, que foi projetada por Os-
car Niemeyer, esta localizada as margens do Lago Para-
noa, no Setor de Clubes Esportivos Norte.

(B) Oscar Niemeyer projetou a Concha Acustica do DF
em 1969.

(C) Oscar Niemeyer doou a Concha Acustica ao que
hoje é a Secretaria de Cultura do DF.

(D) A Terracap transformou-se na Secretaria de Cultu-
ra do DF.

(E) A Concha Acustica foi o primeiro palco de Brasilia.

3-) Recorramos ao texto: “Localizada as margens do
Lago Paranoa, no Setor de Clubes Esportivos Norte (ao
lado do Museu de Arte de Brasilia — MAB), esta a Concha
Acustica do DF. Projetada por Oscar Niemeyer”. As infor-
macodes contidas nas demais alternativas sdo incoerentes
com o texto.

RESPOSTA: “A”.

SIGNIFICAQAO DAS PALAVRAS: SINONIMOS,
ANTONIMOS, SENTIDO PROPRIO E FIGURADO
DAS PALAVRAS.

SIGNIFICADO DAS PALAVRAS

Semantica € o estudo da significagdo das palavras
e das suas mudancgas de significacdo através do tempo
ou em determinada época. A maior importéncia esta em
distinguir sinbnimos e anténimos (sinonimia / antonimia) e
homénimos e parénimos (homonimia / paronimia).

Sinénimos

Sao palavras de sentido igual ou aproximado: alfabeto
- abecedario; brado, grito - clamor; extinguir, apagar - abo-
lir.

Duas palavras sao totalmente sinébnimas quando sao
substituiveis, uma pela outra, em qualquer contexto (cara
e rosto, por exemplo); sdo parcialmente sindbnimas quan-
do, ocasionalmente, podem ser substituidas, uma pela ou-
tra, em determinado enunciado (aguardar e esperar).

Observagao: A contribuicdo greco-latina € responsa-
vel pela existéncia de numerosos pares de sindnimos: ad-
versario e antagonista; transltcido e diafano; semicirculo e
hemiciclo; contraveneno e antidoto; moral e ética; coloquio
e dialogo; transformagdo e metamorfose; oposigdo e an-
titese.

Antonimos

Séao palavras que se opdem através de seu signi-
ficado: ordem - anarquia; soberba - humildade; louvar
- censurar; mal - bem.

Observacao: A antonimia pode se originar de um
prefixo de sentido oposto ou negativo: bendizer e mal-
dizer; simpatico e antipatico; progredir e regredir; con-
cordia e discordia; ativo e inativo; esperar e desesperar;
comunista e anticomunista; simétrico e assimétrico.

Homonimos e Par6nimos

- Homénimos = palavras que possuem a mesma
grafia ou a mesma pronuncia, mas significados diferen-
tes. Podem ser

a) Homoégrafas: sdo palavras iguais na escrita e di-
ferentes na prondncia:

rego (subst.) e rego (verbo);

colher (verbo) e colher (subst.);

jogo (subst.) e jogo (verbo);

denuncia (subst.) e denuncia (verbo);

providéncia (subst.) e providencia (verbo).

b) Homofonas: sdo palavras iguais na pronuncia e
diferentes na escrita:

acender (atear) e ascender (subir);

concertar (harmonizar) e consertar (reparar);

cela (compartimento) e sela (arreio);

censo (recenseamento) e senso (juizo);

pacgo (palacio) e passo (andar).

c) Homoégrafas e homéfonas simultaneamente (ou
perfeitas): Sdo palavras iguais na escrita € na pronun-
cia:

caminho (subst.) e caminho (verbo);

cedo (verbo) e cedo (adv.);

livre (adj.) e livre (verbo).
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- Paré6nimos = palavras com sentidos diferentes,
porém de formas relativamente préximas. Sao palavras
parecidas na escrita e na pronuncia: cesta (receptaculo
de vime; cesta de basquete/esporte) e sesta (descanso
apo6s o almogo), eminente (ilustre) e iminente (que esta
para ocorrer), 0sso (substantivo) e ougo (verbo), sede
(substantivo e/ou verbo “ser” no imperativo) e cede (ver-
bo), comprimento (medida) e cumprimento (saudagao),
autuar (processar) e atuar (agir), infligir (aplicar pena)
e infringir (violar), deferir (atender a) e diferir (divergir),
suar (transpirar) e soar (emitir som), aprender (conhe-
cer) e apreender (assimilar; apropriar-se de), trafico (co-
mércio ilegal) e trafego (relativo a movimento, transito),
mandato (procuragdo) e mandado (ordem), emergir (su-
bir a superficie) e imergir (mergulhar, afundar).

Hiperonimia e Hiponimia

Hipénimos e hiperénimos sao palavras que perten-
cem a um mesmo campo semantico (de sentido), sendo
0 hipbénimo uma palavra de sentido mais especifico; o hi-
perénimo, mais abrangente.

O hiperénimo impde as suas propriedades ao hiponi-
mo, criando, assim, uma relagcao de dependéncia seman-
tica. Por exemplo:_Veiculos esta numa relagao de hipe-
ronimia com carros, ja que veiculos é uma palavra de
significado genérico, incluindo motos, énibus, caminhbes.
Veiculos é um hiperénimo de carros.

Um hiperénimo pode substituir seus hipdnimos em
quaisquer contextos, mas o oposto ndo € possivel. A utili-
zacao correta dos hiperdnimos, ao redigir um texto, evita a
repeticdo desnecessaria de termos.

Fontes de pesquisa:

http://www.coladaweb.com/portugues/sinonimos,-an-
tonimos,-homonimos-e-paronimos

SACCONI, Luiz Antonio. Nossa gramatica completa
Sacconi. 30% ed. Rev. Sao Paulo: Nova Geragéao, 2010.

Portugués linguagens: volume 1/ Wiliam Roberto Ce-
reja, Thereza Cochar Magalhdes. — 72ed. Reform. — Sao
Paulo: Saraiva, 2010.

Portugués: novas palavras: literatura, gramatica, reda-
¢do / Emilia Amaral... [et al.]. — Sao Paulo: FTD, 2000.

XIMENES, Sérgio. Minidicionério Ediouro da Lingua
Portuguesa — 2%ed. reform. — Sdo Paulo: Ediouro, 2000.

Denotacao e Conotagao

Exemplos de variagao no significado das palavras:

Os domadores conseguiram enjaular a fera. (sentido
literal)

Ele ficou uma fera quando soube da noticia. (sentido
figurado)

Aquela aluna é fera na matematica. (sentido figurado)

As variac¢des nos significados das palavras ocasionam
o sentido denotativo (denotagéo) e o sentido conotativo
(conotagao) das palavras.

Denotagao

Uma palavra é usada no sentido denotativo quando
apresenta seu significado original, independentemente do
contexto em que aparece. Refere-se ao seu significado mais
objetivo e comum, aquele imediatamente reconhecido e mui-
tas vezes associado ao primeiro significado que aparece nos
dicionarios, sendo o significado mais literal da palavra.

A denotacao tem como finalidade informar o receptor
da mensagem de forma clara e objetiva, assumindo um
carater pratico. E utilizada em textos informativos, como
jornais, regulamentos, manuais de instrugdo, bulas de
medicamentos, textos cientificos, entre outros. A palavra
“pau”, por exemplo, em seu sentido denotativo & apenas
um pedaco de madeira. Outros exemplos:

O elefante é um mamifero.

As estrelas deixam o céu mais bonito!

Conotagao

Uma palavra € usada no sentido conotativo quando
apresenta diferentes significados, sujeitos a diferentes in-
terpretacdes, dependendo do contexto em que esteja inse-
rida, referindo-se a sentidos, associagdes e ideias que vao
além do sentido original da palavra, ampliando sua signifi-
cagao mediante a circunstancia em que a mesma é utiliza-
da, assumindo um sentido figurado e simbdlico. Como no
exemplo da palavra “pau”: em seu sentido conotativo ela
pode significar castigo (dar-lhe um pau), reprovagao (tomei
pau no concurso).

A conotagdo tem como finalidade provocar sentimen-
tos no receptor da mensagem, através da expressividade e
afetividade que transmite. E utilizada principalmente numa
linguagem poética e na literatura, mas também ocorre em
conversas cotidianas, em letras de musica, em anuncios
publicitarios, entre outros. Exemplos:

Vocé é o meu sol!

Minha vida é um mar de tristezas.

Vocé tem um coragao de pedra!

* Dica: Procure associar Denotagcdo com Dicionario:
trata-se de definicao literal, quando o termo ¢é utilizado com
o sentido que consta no dicionario.

Fontes de pesquisa:

http://www.normaculta.com.br/conotacao-e-denota-
cao/

SACCONI, Luiz Antonio. Nossa gramatica completa
Sacconi. 302 ed. Rev. Sdo Paulo: Nova Geragéo, 2010.

Portugués linguagens: volume 1/ Wiliam Roberto Ce-
reja, Thereza Cochar Magalhdes. — 7%ed. Reform. — Séo
Paulo: Saraiva, 2010.

Polissemia

Polissemia é a propriedade de uma palavra adquirir
multiplicidade de sentidos, que s6 se explicam dentro de
um contexto. Trata-se, realmente, de uma unica palavra,
mas que abarca um grande numero de significados dentro
de seu préprio campo semantico.
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Reportando-nos ao conceito de Polissemia, logo per-
cebemos que o prefixo “poli” significa multiplicidade de
algo. Possibilidades de varias interpretagcdes levando-se
em consideracao as situagdes de aplicabilidade. Ha uma
infinidade de exemplos em que podemos verificar a ocor-
réncia da polissemia:

O rapaz é um tremendo gato.

O gato do vizinho é peralta.

Precisei fazer um gato para que a energia voltasse.

Pedro costuma fazer alguns “bicos” para garantir sua
sobrevivéncia

O passarinho foi atingido no bico.

Nas expressdes polissémicas rede de deitar, rede de
computadores e rede elétrica, por exemplo, temos em
comum a palavra “rede”, que da as expressdes o sentido
de “entrelagamento”. Outro exemplo é a palavra “xadrez”,
que pode ser utilizada representando “tecido”, “prisao” ou
“‘jogo” — o sentido comum entre todas as expressodes € o

formato quadriculado que tém.
Polissemia e homonimia

A confusao entre polissemia e homonimia & bastante
comum. Quando a mesma palavra apresenta varios sig-
nificados, estamos na presenga da polissemia. Por outro
lado, quando duas ou mais palavras com origens e signi-
ficados distinfos tém a mesma grafia e fonologia, temos
uma homonimia.

A palavra “manga” € um caso de homonimia. Ela pode
significar uma fruta ou uma parte de uma camisa. Nao é
polissemia porque os diferentes significados para a pala-
vra “manga” tém origens diferentes. “Letra” € uma palavra
polissémica: pode significar o elemento basico do alfabeto,
o texto de uma cangéo ou a caligrafia de um determinado
individuo. Neste caso, os diferentes significados estéo in-
terligados porque remetem para o mesmo conceito, o da
escrita.

Polissemia e ambiguidade

Polissemia e ambiguidade tém um grande impacto na
interpretagdo. Na lingua portuguesa, um enunciado pode
ser ambiguo, ou seja, apresentar mais de uma interpreta-
¢éo. Esta ambiguidade pode ocorrer devido a colocagao
especifica de uma palavra (por exemplo, um advérbio) em
uma frase. Vejamos a seguinte frase:

Pessoas que tém uma alimentagdo equilibrada fre-
quentemente séo felizes.

Neste caso podem existir duas interpretacdes diferen-
tes:

As pessoas tém alimentagcédo equilibrada porque séo
felizes ou séo felizes porque tém uma alimentagao equi-
librada.

De igual forma, quando uma palavra é polissémica, ela
pode induzir uma pessoa a fazer mais do que uma inter-
pretacdo. Para fazer a interpretagéo correta € muito im-
portante saber qual o contexto em que a frase é proferida.

Muitas vezes, a disposi¢cdo das palavras na constru-
¢ao do enunciado pode gerar ambiguidade ou, até mesmo,
comicidade. Repare na figura abaixo:

(http://www.humorbabaca.com/fotos/diversas/corto-
-cabelo-e-pinto. Acesso em 15/9/2014).

Poderiamos corrigir o cartaz de inUmeras maneiras,
mas duas seriam:

Corte e coloragao capilar

ou

Faco corte e pintura capilar

Fontes de pesquisa:

http://www.brasilescola.com/gramatica/polissemia.htm

Portugués linguagens: volume 1/ Wiliam Roberto Ce-
reja, Thereza Cochar Magalhdes. — 7%ed. Reform. — Sao
Paulo: Saraiva, 2010.

SACCONI, Luiz Antonio. Nossa gramatica completa
Sacconi. 302 ed. Rev. Sdo Paulo: Nova Geragéo, 2010.

FIGURA DE LINGUAGEM

As figuras de linguagem ou de estilo sdo empregadas
para valorizar o texto, tornando a linguagem mais expres-
siva. E um recurso linguistico para expressar de formas
diferentes experiéncias comuns, conferindo originalidade,
emotividade ao discurso, ou tornando-o poético.

As figuras de linguagem classificam-se em
- figuras de palavra;

- figuras de pensamento;

- figuras de construgcéo ou sintaxe.

Figuras de palavra: emprego de um termo com senti-
do diferente daquele convencionalmente empregado, a fim
de se conseguir um efeito mais expressivo na comunica-
cao.

Metafora: comparacdo abreviada, que dispensa o
uso dos conectivos comparativos; € uma comparagao
subjetiva. Normalmente vem com o verbo de ligagao cla-
ro ou subentendido na frase.

Exemplos

...avida é cigana

E caravana

E pedra de gelo ao sol.

(Geraldo Azevedo/ Alceu Valenga)
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RESOLUGAO DE SITUAGOES-PROBLEMA.
NUMEROS INTEIROS: OPERAGOES, PROPRIE-
DADES,

Conjunto esta presente em muitos aspectos da vida,
sejam eles cotidianos, culturais ou cientificos. Por exem-
plo, formamos conjuntos ao organizar a lista de amigos
para uma festa agrupar os dias da semana ou simples-
mente fazer grupos.

Os componentes de um conjunto sao chamados de
elementos.

Para enumerar um conjunto usamos geralmente uma
letra maiuscula.

Representagoes

Pode ser definido por:

-Enumerando todos os elementos do conjunto: S={1,
3,5,7,9}

-Simbolicamente: B={x& N|x<8}, enumerando esses
elementos temos:

B={0,1,2,3,4,5,6,7}

-Diagrama de Venn

Ha também um conjunto que n&o contém elemento e é
representado da seguinte forma: S=2 ou S={}.

Quando todos os elementos de um conjunto A perten-
cem também a outro conjunto B, dizemos que:

* Aé subconjunto de B

e OQuAépartede B

* Aesta contido em B escrevemos: ACB

Se existir pelo menos um elemento de A que nao per-
tence a B: AdB

Igualdade
Propriedades basicas da igualdade

Para todos os conjuntos A, B e C,para todos os objetos
xeUu, temos que:

(A
(2) SeA B, entdo B = A.

(3)SeA=BeB=C,entaioA=C.
(4)SeA=Bex € A, entdo x< B.

SeA=BeA < C,entdoB = C.

Dois conjuntos séo iguais se, e somente se, possuem
exatamente os mesmos elementos. Em simbolo:

A=B se,e somente se, Vx(XxEA-XEB).

Para saber se dois conjuntos A e B s&o iguais, precisa-
mos saber apenas quais sao os elementos.

Nao importa ordem:

A={1,2,3} e B={2,1,3}

N&o importa se ha repeticao:

A={1,2,2,3} e B={1,2,3}

Operagoes
Uniao

Dados dois conjuntos A e B, existe sempre um terceiro
formado pelos elementos que pertencem pelo menos um
dos conjuntos a que chamamos conjunto unido e repre-
sentamos por: AU B.

Formalmente temos: A UB={x|x=A ou x&B}

Exemplo:

A={1,2,3,4} e B={5,6}

AUB={1,2,3,4,5,6}

Intersegao

Aintersegéo dos conjuntos A e B é o conjunto formado
pelos elementos que sao ao mesmo tempo de Ae de B, e
€ representada por : ANB.

Simbolicamente: ANB={x|x=A e x=B}

- .
v "
{ A
Il
I g g )
I\ ,fl
P = __f’/ - s ,-"'/
Exemplo:
A={a,b,c,d,e} e B={d,e,f,g}
ANB={d,e}
Diferenca

Uma outra operagdo entre conjuntos € a diferenga,
que a cada par A, B de conjuntos faz corresponder o con-
junto definido por:

A—B ouA\B que se diz a diferenga entre Ae B ou o
complementar de B em relacéo a A.

A este conjunto pertencem os elementos de A que nao
pertencem a B.

AB = {x: xeAe x4B}.

Matematica
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Exemplo:

A={0,1,2,3,4,5}eB={5,6,7}

Entdo os elementos de A — B serdo os elementos do
conjunto A menos os elementos que pertencerem ao con-
junto B.

Portanto A—B ={0, 1, 2, 3, 4}.

Numeros Naturais

Os numeros naturais sdo o modelo matematico neces-
sario para efetuar uma contagem.

Comecando por zero e acrescentando sempre uma
unidade, obtemos os elementos dos numeros naturais:

N=1{0,1,23456,...}

A construcao dos Numeros Naturais

- Todo numero natural dado tem um sucessor (numero
que vem depois do numero dado), considerando também
o zero.

Exemplos: Seja m um numero natural.
a) O sucessor de m é m+1.

b) O sucessorde 0 é 1.

c) O sucessor de 1 é 2.

d) O sucessor de 19 é 20.

- Se um numero natural é sucessor de outro, entdo
os dois numeros juntos sdo chamados numeros consecu-
tivos.

Exemplos:

a) 1 e 2 sdo numeros consecutivos.
b) 5 e 6 sdo numeros consecutivos.
¢) 50 e 51 s&o numeros consecutivos.

- Varios numeros formam uma colegdo de numeros
naturais consecutivos se o segundo € sucessor do primei-
ro, o terceiro é sucessor do segundo, o quarto € sucessor
do terceiro e assim sucessivamente.

Exemplos:

a)1,2,3,4,5,6e7 sao consecutivos.
b) 5, 6 e 7 sdo consecutivos.

c) 50, 51, 52 e 53 sao consecutivos.

- Todo numero natural dado N, exceto o zero, tem um
antecessor (numero que vem antes do nimero dado).

Exemplos: Se m é um numero natural finito diferente
de zero.

a) O antecessor do numero m é m-1.

b) O antecessorde 2 é 1.

¢) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

Subconjuntos de N

Vale lembrar que um asterisco, colocado junto a letra
que simboliza um conjunto, significa que o zero foi exclui-
do de tal conjunto.

N*={1,2,3,4,5,...}

NUMEROS ORDINAIS

Os numeros ordinais sao tipos de numerais utiliza-
dos para indicar uma ordem ou hierarquia numa dada se-
quéncia. Ou seja, eles indicam a posi¢ao ou lugar que algo
ou alguém ocupa numa série ou conjunto.

Sao muito utilizados em competi¢cdes esportivas, para
indicar andares de edificios, tépicos de uma lista, as partes
de algo, artigos de lei, decretos, capitulos de obra, indica-
¢ao de séculos, dentre outros.

Lista de Niumeros Ordinais

Segue abaixo uma lista dos numeros ordinais e os ter-
mos escritos por extenso.

Numero Nomenclatura

1.° primeiro

2.° segundo

3.° terceiro

4° quarto

5.° quinto

6.° sexto

7.° sétimo

8.° oitavo

9.° nono

10.° décimo

110 décimo primeiro ou
' undécimo

190 décimo segundo ou
’ duodécimo

13.° décimo terceiro

14.° décimo quarto

15.° décimo quinto

Matematica
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Numero Nomenclatura

Numero Nomenclatura

16.° décimo sexto 1.000.000.000.000.000.° quatrilionésimo
17.° décimo sétimo 1.000.000.000.000.000.000.° quintilionésimo
18.° décimo oitavo 1.000.000.000.000.000.000.000.° Sextilionésimo
19.° décimo nono 1.000.000.000.000.000.000.000 Septilionési
- 000.° eptilionésimo
20.° vigésimo o
210 vigésimo primeiro 1.OOO.OOO.OOO.OOO.OOOO.OOO.OOO. Octilionésimo
2o — p 000.000.

: VIgesimo segundo 1.000.000.000.000.000.000.000.0 | . .
23.° vigésimo terceiro 00.000.000.° onilionesimo
24.° vigésimo quarto 1.000.000.000.000.000.000.000.0 | 5. s
25.° vigésimo quinto 00.000.000.000.°
26° vigésimo sexto Fonte: https://www.todamateria.com.br/numeros-ordi-
27.° vigésimo sétimo nais/
28.° vigésimo oitavo .

NUMEROS REAIS
29.° vigésimo nono
30.° trigésimo O conjunto dos nameros reais R € uma expansao do
40.° dragesi conjunto dos nimeros racionais que engloba n&o sé os in-

: quadragesimo teiros e os fracionarios, positivos e negativos, mas também
50.° quinquagésimo todos os numeros irracionais.
60.° sexagésimo Os nL'Jmerc_)s reais sé9 nl]m_eros.usados para represen-

— tar uma quantidade continua (incluindo o zero e os nega-

70.° septuagesimo ou tivos). Pode-se pensar num numero real como uma fragéo

setuageésimo decimal possivelmente infinita, como 3,141592(...). Os nu-

80.° octogésimo meros reais tém uma correspondéncia biunivoca com os
90.0 - pontos de uma reta.

: nonagesimo Denomina-se corpo dos numeros reais a colecédo dos
100.° centésimo elementos pertencentes a conclusao dos racionais, forma-
200.° ducentésimo do _pelo. corpo de fragdes a_ssociadq aos inteiros (nUmeros

— racionais) e a norma associada ao infinito.
300.° trecentesimo ou Existem também outras conclusdes dos racionais, uma
tricentésimo para cada numero primo p, chamadas nimeros p-adicos.
400.° quadringentésimo O corpo dos numeros p-adicos é formado pelos racionais
. - e a norma associada a p!
500.° quingentésimo
600.° sexcentésimo ou Propriedade
' seiscentésimo
; o O conjunto dos numeros reais com as operagdes bina-
septingentésimo o
700.° sr‘.)eltir?gentélsimo . rias de soma e produto e com a relagao natural de ordem
: — formam um corpo ordenado. Além das propriedades de um
800.° octlngente§lm0 ou corpo ordenado, R tem a seguinte propriedade: Se R for
octogentésimo dividido em dois conjuntos (uma particdo) A e B, de modo
o noningentésimo ou que todo elemento de A € menor que todo elemento de B,
900. nongentésimo entdo existe um elemento x que separa os dois conjuntos,
10000 B ou seja, x € maior ou igual a todo elemento de A e menor
o milesimo ou igual a todo elemento de B.
10.000.° décimo milésimo
100.000.° centésimo milésimo ";l"_-L B {]E_ = _-IUB,";['\;?'H [ J, |5| (= B {{I < b}]
S — .
1.000.000. milionésimo —, EH_TL{]IE!E eAdbeB = a<z<b))
1.000.000.000.° bilionésimo ' - =
1.000.000.000.000.° trilionésimo
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Ao conjunto formado pelos numeros Irracionais e pe-
los numeros Racionais chamamos de conjunto dos nume-
ros Reais. Ao unirmos o conjunto dos numeros Irracionais
com o conjunto dos numeros Racionais, formando o con-
junto dos numeros Reais, todas as distancias representa-
das por eles sobre uma reta preenchem-na por completo;
isto é, ocupam todos os seus pontos. Por isso, essa reta é
denominada reta Real.

Racionais

Reta Real

Cada nowvo conjunto numérico ocupa mais pontos da reta.
J conjunto dos ndmeros reais a preenche por completo.

Podemos concluir que na representagdo dos niumeros
Reais sobre uma reta, dados uma origem e uma unidade,
a cada ponto da reta corresponde um numero Real e a
cada numero Real corresponde um ponto na reta.

RN A
".]I 'I.II WA
| )
| 1 \

J2 J8 =2/s5/)8 A

-

4 : 1
Ordenacgao dos numeros Reais

A representacdo dos numeros Reais permite definir
uma relagdo de ordem entre eles. Os ndmeros Reais po-
sitivos sdo maiores que zero e 0s negativos, menores. Ex-
pressamos a relagédo de ordem da seguinte maneira: Da-
dos dois nUmeros Reais a e b,

asbob-az20

Exemplo: -15< - 5-(-15)20
5+1520

Propriedades da relagdo de ordem
- Reflexiva: a<a

- Transitiva:a<beb<c—oac<c

- Anti-simétrica:a<beb<a—a=b
-Ordemtotal: a<boub<aoua=b

Expressdo aproximada dos nimeros Reais

L L
1 2
a »

1.4 15
—_—

1,41 1,42
—

1,414 1,415

J2

Os numeros Irracionais possuem infinitos algarismos
decimais nao-periddicos. As operagdes com esta classe
de numeros sempre produzem erros quando nao se uti-
lizam todos os algarismos decimais. Por outro lado, é im-
possivel utilizar todos eles nos calculos. Por isso, somos
obrigados a usar aproximacgoes, isto é, cortamos o decimal
em algum lugar e desprezamos os algarismos restantes.
Os algarismos escolhidos serdo uma aproximagéo do nu-
mero Real. Observe como tomamos a aproximagado de e
do numero nas tabelas.

Aproximacgao por

Falta Excesso
Erro menor que YERE VERE
1 unidade 1 3 2 4
1 décimo 1,4 31 1,5 3,2
1 centésimo 1,41 3,14 1,42 3,15
1 milésimo 1,414 | 3,141 1,415 3,142
1 décimo de 1,4142 |3,1415 |1,4134 |3,1416
milésimo

Operagbes com numeros Reais

Operando com as aproximagodes, obtemos uma suces-
sdo de intervalos fixos que determinam um numero Real.
E assim que vamos trabalhar as operacées adigdo, sub-
tragdo, multiplicacao e divisdo. Relacionamos, em segui-
da, uma série de recomendagdes Uteis para operar com
numeros Reais:

- Vamos tomar a aproximacao por falta.

Matematica
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- Se quisermos ter uma ideia do erro cometido, esco-
Ihemos 0 mesmo numero de casas decimais em ambos 0s
numeros.

- Se utilizamos uma calculadora, devemos usar a apro-
ximagao maxima admitida pela maquina (o maior nimero
de casas decimais).

- Quando operamos com numeros Reais, devemos fa-
zer constar o erro de aproximagao ou o numero de casas
decimais.

- E importante adquirirmos a idéia de aproximagao
em fungdo da necessidade. Por exemplo, para desenhar
o projeto de uma casa, basta tomar medidas com um erro
de centésimo.

- Em geral, para obter uma aproximagéo de n casas
decimais, devemos trabalhar com numeros Reais aproxi-
mados, isto €, com n + 1 casas decimais.

Para colocar em pratica o que foi exposto, vamos fazer
as quatro operacdes indicadas: adi¢ao, subtragao, multipli-
cacao e divisdo com dois numeros Irracionais.

V2=141421..
V3 =1,73205 ...

Valor Absoluto

Como vimos, o erro pode ser:

- Por excesso: neste caso, consideramos o erro posi-
tivo.

- Por falta: neste caso, consideramos o erro negativo.

Quando o erro é dado sem sinal, diz-se que esta dado
em valor absoluto. O valor absoluto de um ndmero a é de-
signado por |a] e coincide com o numero positivo, se for
positivo, e com seu oposto, se for negativo.

Exemplo: Um livro nos custou 8,50 reais. Pagamos
com uma nota de 10 reais. Se nos devolve 1,60 real de
troco, o vendedor cometeu um erro de +10 centavos. Ao
contrario, se nos devolve 1,40 real, o erro cometido é de
10 centavos.

Qe 2 APROXIMACAO POR EXCESSO POR FALTA
Soma de -
mimeros reais: iz 1,4143 1,4142
e {3 3 1,7321 17320
3+ 2 3,1464 3,1462
ermro maximo 0,0002 0,0002
Subtracao de
nimeros reais: 2 1,4143 1,4142
ﬁ & ﬁ vrj 1,7321 1,7320
i3-{2 0,3178 0,3178
ermro maximo 0,0000 0,0000

Multiplicacao
e ¥ = 1,4143 1,4142
reais: {3 X 2 3 1,7321 1,7320
43 x 2 2,4497 2,4493
Eero maximo 0,0004 0,0004
Divisdo de 2 1,4143 1,4142
nNUMEeros reais:
T = UE 1,7321 1,7320
i3+ 2 1,2247 1,2247
Erro maximo 0,0000 0,0000

Operagdes com numeros naturais
Adicao

Seu objetivo & reunir em um sé os valores de varios
numeros. Os numeros cujos valores devem ser reunidos
sdo denominados parcelas.

Propriedades
Comutativa

Se a e b sdo dois numeros naturais, entdo, a ordem
em que forem colocados ao se efetuar a adigao nao altera
o resultado. Assim:

at+b=b+a

Associativa

Se a, b e ¢ séo trés numeros naturais, o agrupamento
que fizermos deles nao alterara o resultado da soma:
[a+b]+c=a+[b+c]

Subtragéo

Se conhecemos a soma de dois numeros naturais e
também um desses numeros podemos achar o outro? A
resposta nos leva a subtragdo de numeros naturais.

b+c=a, portanto, c=a-b

a € o minuendo; b o subtraendo

No entanto, devemos considerar que a subtragdo de
numeros naturais nem sempre € possivel. Quando o sub-
traendo é maior que o minuendo, ndo temos solugdo no
conjunto dos naturais.

5-7¢N

Multiplicagao
Podemos interpretar a multiplicagdo como uma soma

de parcelas iguais.
bxa=a+a+a+a..
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NOGOES BASICAS DE ARMAZENAMENTO DE DADOS: ARQUIVOS, PASTAS, PROGRAMAS;

Explorador de Arquivos (Windows Explorer)

e . l = | Explorador de Arquivos

Arquivo LI Compartilhar Exibir

X

Excluir Renomea

Area de Transferéncia Organizar

A sk > Acesso rapido »
A
S ~ Pastas frequentes (9)
7] Area de Trabalho g Area de Trabalho
g Este Computador

g Documentos

@ Downloads

OneDrive
Area de Trabalho
a

&= Pictures

7@ OneDrive

- LENOVO (D:)
LOGO Receita ]
RECEITAS5555

tudo-2016

tudo-2016

fa@a OneDrive

Anexos de email

Para termos acesso ao explorador de arquivos:

1 | Facil acesso ~

Novo

OneDrive\Documentos

A=h

Ty

mllL

Abrir

Documentos
Este Computador

LENOVO (D:)
Este Computador

Opcgéo 1: Clique; com o botéao direito do mouse; no icone do Windows no canto inferior esquerdo, na barra de tarefas,

depois clique em Explorador de Arquivos.
Opcéo 2: Pressione a tecla do logotipo do Windows + E no seu teclado.
Opcao 3: Clique em Explorador de Arquivos na barra de tarefas.

Quando o Explorador de Arquivos for aberto, vocé entrara no Acesso rapido. As pastas usadas com frequéncia e
os arquivos usados recentemente ficam listados ali, assim vocé n&o precisa procurar por eles uma série de pastas para
encontra-los. Fixe suas pastas favoritas ao Acesso rapido para encontra-las mais facilmente. Vocé pode poupar alguns

minutos do seu tempo com esta acao.

Acesso rapido no Explorador de Arquivos

Agora, vocé pode usar aplicativos para compartilhar arquivos e fotos diretamente de Explorador de Arquivos.

Selecione os arquivos que deseja compartilhar.

Acesse a guia Compartilhar, selecione o botdo Compartilhar e em seguida, escolha um aplicativo.

Se vocé esta migrando do Windows 7, veja algumas diferencgas:

Meu computador agora é chamado Este Computador e ele ndo aparecera na area de trabalho por padréo. Para desco-
brir como adicionar Este Computador ao menu iniciar, clique com o botéo direito do mouse em Este Computador na faixa

esquerda do Explorador de Arquivos, depois clique em Fixar em Iniciar.
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Renomear
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Para criar um atalho na area de trabalho, abra o Explo-
rador de Arquivos, selecione Este Computador no painel
esquerdo, do Explorador de Arquivos, em seguida, arras-
te-o para sua area de trabalho.

As bibliotecas ndo aparecerao no Explorador de Arqui-
VOS, a menos que vocé queira. Para adiciona-las ao painel
esquerdo, selecione a aba Exibi¢cao, depois Painel de na-
vegacao e logo depois, Mostrar bibliotecas.

O explorador de Arquivos ficou mais interativo, por
isso & aprovado nas versdes do Windows mais recentes.

E importante saber que, para o Windows, cada arquivo
ou pasta gravada no HD (hard disk), deve ter um nome ex-
clusivo, para que possa ser localizado pelos mecanismos
de busca do computador. Para nomear um arquivo, vocé
pode optar por letras e numeros, mas nunca utilizar carac-
teres especiais, como: \ / : * ? “ < > | pois estes possuem
reservas por definicdo do préprio Windows.

Criar um Arquivo:

Uma forma de armazenamento de dados é através de
arquivos. Este contém informagdes digitais as quais foram
gerados por vocé. Portanto, pela primeira vez quando vocé
salva um arquivo, vocé na verdade esta criando algo que
nao existia. Vamos gerar um arquivo a partir do utilitario
Bloco de Notas, nativo do Windows 7:

1) Clique no botao Iniciar.

2) Aponte o mouse para Todos os Programas.

3) Em seguida, clique em Acessoérios e, posteriormen-
te, em Wordpad.

Uma vez estando o programa aberto na tela vocé pode
digitar qualquer texto.

4) Digite qualquer texto.

Gravar um Arquivo no Disco (HD)

1) Apos concluida a digitagao, clique no menu Arquivo.

2) Clique na opgao Salvar. Quando vocé salva o do-
cumento pela primeira vez, uma caixa de dialogo € aberta
automaticamente.

3) Selecione a pasta Documentos, no painel a esquer-
da da caixa de dialogo Salvar Como.

4) Na area Nome do Arquivo, digite 0 nome do arquivo
que esta sendo salvo, neste exemplo, “Tempos de Copa”.

5) Clique no botao Salvar.

Copiar e Colar um Arquivo

No momento em que vocé copia e cola um arquivo, €
criada uma duplicata do arquivo original, que pode ser mo-
dificada, independentemente do arquivo original. Se vocé
copiar e colar um arquivo em um local diferente do compu-
tador, € interessante dar a ele um nome diferente para que
vocé se lembre de qual arquivo é copia e qual é o original.

Para copiar e colar um arquivo

1) Abra o local que contém o arquivo que vocé deseja
copiar.

2) Clique com o botao direito do mouse no arquivo e
clique em Copiar .

3) Abra o local onde a cépia serd armazenada.

4) Clique com o botao direito do mouse no espago va-
zio dentro do local e clique em Colar .

Dica: Vocé pode usar os atalhos do teclado Ctrl+C
(Copiar) e Ctrl+V (Colar). Como nas versdes anteriores,
vocé também pode pressionar e manter pressionado o bo-
tao direito do mouse e, em seguida, arrastar o arquivo para
o novo local. Quando vocé soltar o botdo do mouse, clique
em Copiar aqui .

Vocé pode copiar e colar uma pasta da mesma ma-
neira que faz com um arquivo. Ao copiar e colar um pasta,
todos os arquivos de seu conteudo s&o copiados.

Se vocé criar ou editar arquivos para ser utilizados no
futuro, é importante que sejam feitas copias com frequén-
cia para evitar surpresa. Sempre ha risco de um arquivo ou
equipamento sofrer algum dano e ser inutilizado. Faga c6-
pias frequentemente!

Criar uma Nova Pasta

Uma pasta é o local onde vocé armazena seus arqui-
vos e até mesmo outras pastas (subpastas). Recomenda-
-se criar pastas por assunto ou tema, evitando com isso
congestionar seu computador com iniUmeras pastas des-
necessarias. Assim, o melhor € que dentro de cada tema
ou assunto vocé crie subpastas. Saiba como criar facil-
mente uma nova pasta:

1) Selecione o local onde deseja criar uma nova pasta;

2) Clique com o botdo direito do mouse em uma area
em branco deste local, aponte para Novo e, em seguida,
cligue em Pasta;

3) Digite um nome para a nova pasta e pressione Enter

4) A nova pasta aparecera no local especificado.

Observacéo: Se vocé criar uma nova pasta em uma
biblioteca, como Documentos , por exemplo, a pasta sera
criada dentro do local padréo.

Dica: As bibliotecas permitem que vocé armazene pas-
tas em diversos discos rigidos, como unidades externas de
disco rigido. Vocé pode usar pesquisas salvas para reduzir
0 numero de pastas que precisara criar. Isso facilita a loca-
lizagcao dos arquivos nas pastas que incluem muitos itens.
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Selecionar varios arquivos ou pastas

Ha muitas maneiras de se selecionar varios arquivos
ou pastas simultaneamente. Por exemplo, se o objetivo é
selecionar um grupo de arquivos ou pastas consecutivos,
cligue no primeiro item que deseja selecionar, mantenha a
tecla Shift pressionada e clique no ultimo item a ser sele-
cionado.

Caso queira selecionar varios arquivos ou pastas pro-
ximos entre si, vocé pode arrastar o ponteiro do mouse
para criar uma selegdo em torno da area externa para a
inclusao de todos os itens.

Talvez, em algum momento, sera preciso selecionar
arquivos ou pastas de forma ndo consecutivos, neste
caso, mantenha a tecla Ctrl pressionada e clique em cada
um dos itens que vocé deseja selecionar.

Para selecionar todos os arquivos ou pastas de um lo-
cal, estando nesta janela, na barra de ferramentas, clique
em Organizar e em Selecionar tudo. Para excluir um ou
mais itens da selegcdo, mantenha a tecla Ctrl pressionada
e clique nos itens.

Para selecionar varios arquivos ou pastas usando as
caixas de selecao

1) Clique para abrir Opc¢oes de Pasta.

2) Clique na guia Exibir.

3) Marque a caixa de selegao Usar as caixas de sele-
¢ao para selecionar itens e clique em OK.

Para limpar uma selecdo, cligue em uma area em
branco da janela.

Dica: Apos selecionar arquivos ou pastas, vocé pode
executar varias tarefas comuns, como copiar, excluir, re-
nomear, imprimir e compactar. Basta clicar com o botéao
direito do mouse nos itens selecionados e na opgao apro-
priada.

Renomear um arquivo

Uma maneira de renomear um arquivo € abrir o arqui-
vo e salva-lo com outro nome. Porém, ha um meio mais
eficiente. Siga:

1) Clique com o bot&o direito do mouse no arquivo que
vocé deseja renomear e clique em Renomear.

2) Digite o novo nome e pressione Enter.

Outra forma para vocé renomear um arquivo € sele-
ciona-lo e, posteriormente, pressionar a tecla F2. A caixa
entra em edi¢do. As vezes, pode ser que vocé ndo tenha
permissao para altera-lo.

Dica: Vocé também pode renomear varios arquivos
de uma vez, o que é util para agrupar itens relacionados.
Para fazer isso, selecione os arquivos e siga as etapas
acima. Entretanto, € melhor ter o cuidado de ndo subs-
tituir arquivos uteis.

Excluir um arquivo ou uma pasta

As vezes, um arquivo ou uma pasta se tornou des-
necessario e apenas esta ocupando espago em seu dis-
co rigido. Desta forma, para excluir um arquivo ou pasta,
faca o seguinte:

1) Clique com o botao direito do mouse no arquivo
ou na pasta que vocé deseja excluir e clique em Excluir.

Outra forma de excluir um arquivo ou uma pasta fa-
cilmente é arrastar diretamente para a Lixeira, ou ainda
selecionando o arquivo ou a pasta e pressionando Delete.

Observagbes: Quando vocé exclui um arquivo ou
pasta do disco rigido , saiba que ele ndo é excluido ime-
diatamente. Por enquanto ele € armazenado na Lixeira e
ali permanecera até que esta seja esvaziada. Para excluir
permanentemente um arquivo sem antes mové-lo para a
Lixeira, selecione o arquivo e pressione Shift+Delete.

Ocultar arquivos ou pastas

Geralmente nao é possivel ver um arquivo oculto,
seja seja um arquivo comum como qualquer outro. Vocé
pode escolher se um arquivo ficara oculto ou visivel, al-
terando suas propriedades. Para tanto, faga o seguinte:

1) Clique com o botéo direito do mouse no icone do
arquivo e clique em Propriedades .

2) Ao lado dos Atributos , marque a caixa de selegao
Oculto e clique em OK.

Se um arquivo estiver oculto e, posteriormente, vocé
deseja exibi-lo, sera necessario mostrar todos os arqui-
vos ocultos para vé-lo.

Observagoes: Embora vocé possa ocultar arquivos
confidenciais para que outras pessoas nao possam vé-
-los, ndo confie no ocultamento de arquivos como seu
unico meio de seguranga ou privacidade. Entretanto,
vocé pode ocultar os arquivos usados raramente para
reduzir a poluigao visual, embora eles ainda ocupem es-
paco no disco rigido.

Referéncias:

https://www.icloud.com.br/2279/0-que-mudou-no-
-explorador-de-arquivos-do-windows-10

http://www.jbtreinamento.com.br/informativo/windo-
ws-explorer.php

WWW.QCONCUrsos.com

QUESTOES

1. Ano: 2017 Banca: VUNESP Orgao: TJ-SP Prova:
VUNESP - 2017 - TJ-SP - Escrevente Técnico Judiciario

No sistema operacional Windows, em sua configura-
¢ao padrao, os nomes de arquivos ou pastas seguem algu-
mas regras, sobre as quais € correto afirmar que

A) o tamanho maximo de caracteres que pode ser uti-
lizado no Windows 10 inclui o nome do arquivo e do seu
caminho.

Noc¢oes de Informatica

A Opcgao Certa Para a Sua Realizagao



APOSTILAS OPGCAO A Sua Melhor Opgcao em Concursos Publicos

o nome do arquivo no Windows 10 n&o pode ter caracteres como\/: * ? “ <> |, mas a sua extensdo pode inclui-los.

B)

C) os nomes dos arquivos no Windows 10 podem ter até 128 caracteres.

D) caracteres como\/: * ? “ <> | podem ser utilizados nos nomes no Windows 10.

E) o nome do arquivo no Windows 10 n&o pode ter caracteres como\/: * ? “ <> |, mas o nome do seu caminho pode inclui-los.

GABARITO OFICIAL: LETRAA

2. Ano: 2017 Banca: MS CONCURSOS Orgao: Prefeitura de Tangua - RJ Prova: MS CONCURSOS - 2017 - Prefeitura

de Tangua - RJ - Agente Administrativo
Qual alternativa corresponde ao icone seguinte?

A) Outlook

B) Loja

C) Explorador de arquivos
D) Nova pasta

GABARITO OFICIAL: LETRAC

MS OFFICE: WORD, EXCEL, POWERPOINT E OUTLOOK (VERSAO 2007 E/OU VERSAO
ATUALIZADA);

Microsoft Word 2007

O Microsoft Word € um programa de processamento de texto, projetado para ajuda-lo a criar documentos com qua-
lidade profissional. O Word ajuda vocé a organizar e escrever os documentos de forma mais eficiente.

Sua primeira etapa ao criar um documento no Word é escolher se deve iniciar a partir de documento em branco ou
permitir que um modelo faga a maior parte do trabalho por vocé. A partir dai as etapas basicas ao criar e compartilhar
documentos sdo as mesmas. As poderosas ferramentas de edigao e revisdo ajudam vocé a trabalhar com outras para
tornar seu documento perfeito.

Dessa vez, a interface do Microsoft Office foi padronizada e trouxe mudancas absolutamente drasticas para todos
0s programas, inclusive — é claro — para o Microsoft Word 2007. Sendo assim, uma grande quantidade de pessoas
definitivamente nao gostou da nova versao. Isso ocorreu justamente porque ha um costume de muitos anos com a antiga
interface e € um tanto quanto dificil se acostumar as novidades.

Ao comegar a utilizar a nova versao ha um relativo desconforto no que diz respeito a encontrar as fungbdes do progra-
ma. Sendo assim, sdo comuns perguntas como “Cadé aquela ferramenta para criar uma tabela?”, ou entdo “Como formato
a minha figura?”. J4 que as mudangas sao em questao de onde estdo as ferramentas, o melhor € mostra-las por abas.

BOTAO OFFICE

Na versao 2007 o acesso aos comandos referentes ao menu arquivo foi substituido pelo botdo do Office. Ao manter o
ponteiro por alguns instantes sobre o botao do Office, aparece a descrigao, conforme a figura

Ll = vasa = Documental - Microsoft Ward
i)
Ini. i L it da DA Daf. ias Correspondéncias Revisdo Exibicdo
_.| Botdo Office
=
Clique aqui para abrir, salvar ou ._‘ = AaBbCcDe|| AaBbCcDe AaBbCi AaBbCc %
| imprimir seu documento e para o =
|= T Normal | T SemEsp..  Titulol Titulo2 = Alterar

et ver tudo o mais que vocé pode
e fazer com ele, = Estilas ~
=sE B Pardgrafo

0
<,
I__?'
] =1 B T I o S M o - R O TRy T
o
el

= Estila =

4 t_?) Pressione F1 para obter mais ajuda.

|
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Clicando-se no botdo do Office, é exibida uma janela contendo varias opgdes de comandos, bem como a lista dos
arquivos abertos recentemente.

z53

@ H2-udE0): Documento? - Mitsott Word

Exibicia
= Documentos Recentes
‘j Novo

1 Apostila de viord 2007 # || AsBbCeDc | AaBbCcDe AaBbCi AaBbCc ’%

2 poemas | THomal | 7SemEsp., Thulol  Thuo2 - Alterar

~
Abrir " Estilos *

/g ;
3 Kpostila de Access 2007 a Eitilo 0
4 conto premiado &= [ >
Salvar b a0 gz B | A
5 ANJO LIBERTO fernando ] [ i 2 . . i

= & MNovola) Documento do Microsoft Office Word
‘l Salvarcomo b

J= zilgy= i

o]
7 poemas para a Bethy 2]
§ poemas_Bethy H
9 Boletim26 =

e

o Imprimir »

Chris Isaak il

B

ﬂ Preparar ¥ | pon o ‘,J
KANSAS H

;ﬁ Enviar P Kansas o
PROPOSTA DE TRABALHO NAS HORAS LIVRES =

o Publicar LS PROPOSTA DE TRABALHO NAS HORAS LIVRES ol
PROPOSTA DE TRABALHO NAS HORAS LIVRES el

J Fethar Boletim 26 @

Comandos do botao Office:

- Novo:esse comando permite a abertura de um novo documento; alternativamente pode-se usar o atalho Ctrl + N.

- Imprimir: abre a janela de impresséo para as configuragdes de pagina, sele¢do e propriedades de impressora, quan-
tidade de copias, orientagéo do papel e outros atributos.

- Preparar: apresenta uma lista com varias opgbes para a aplicagdo de propriedades ao documento, como acionar a
checagem de compatibilidade de arquivos, verificagdo de erros no documento, encriptagéo, definicaoe restricao de per-
missdes para acesso para leitura, copia, impressao etc.

- Enviar: apresenta opgdes para envio do documento, via email ou por fax.

- Publicar: permite a publicacdo do documento entre trés opg¢des distintas — a criagcdo de um “blog”, a publicagdo do
documento em um servidor dedicado especifico para a contengdo de documentos e a criagdo de um site com sincroni-
zagao automatica, permitindo que as alteragdes realizadas no documento original sejam implementadas no documento
publicado (sincronizagao).

-Fechar: encerra a sessao de trabalho.

- Opc¢des do Word: permite acessar as opg¢des do programa para alteracédo de modos de exibi¢cao, idioma-padrao,
modificagdo do esquema de cores da area de trabalho, configuragdes de salvamento manual / automatico, modificagéo e
implementacao de teclas de atalho, gerenciamento de plug-ins e diversos outros parametros.

- Sair do Word: encerra a sesséo de trabalho e fecha o programa.

Barra de ferramentas de acesso rapido ou Quick Access Toolbar

Armazena botbdes de atalho por padrao, trazendo os comandos para salvar, desfazer e refazer agdes. A barra possui
um pequeno botéo de seta que, quando aberto, permite a insergao / supressao de botbes para personalizagdo da barra

4l

= B R AR

Para personalizar a barra de ferramentas de acesso rapido, basta clicar para marcar / desmarcar as opgdes contidas
na lista
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TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO;

Quando se fala em comunicagéo interna organiza-
cional, automaticamente relaciona ao profissional de Re-
lagdes Publicas, pois ele é o responsavel pelo relaciona-
mento da empresa com os seus diversos publicos (inter-
nos, externos e misto).

As organizagdes tém passado por diversas mudangas
buscando a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo
dos negocios. Os maiores objetivos dessas transforma-
¢bes sao: tornar a empresa competitiva, flexivel, capaz de
responder as exigéncias do mercado, reduzindo custos
operacionais e apresentando produtos competitivos e de
qualidade.

A reestruturagdo das organizagdes gerou um publi-
co interno de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito
mais conscientes, responsaveis, inseridos e atentos as co-
brancas das empresas em todos os setores. Diante desse
novo modelo organizacional, é que se propde como atri-
buicao do profissional de Relagbes Publicas ser o interme-
diador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negocios da empresa com os seus publicos. Sendo
assim, fica claro que esse profissional tem seu campo de
acao na politica de relacionamento da organizagao.

A comunicacao interna, portanto, deve ser entendida
como um feixe de propostas bem encadeadas, abrangen-
tes, coisa significativamente maior que um simples progra-
ma de comunicagao impressa. Para que se desenvolva em
toda sua plenitude, as empresas estao a exigir profissio-
nais de comunicagao sistémicos, abertos, treinados, com
visbes integradas e em permanente estado de alerta para
as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungbes
dos Relagbes Publicas: estratégica, politica, institucional,
mercadoldgica, social, comunitaria, cultural, etc.; atuando
sempre para cumprir os objetivos da organizacao e definir
suas politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela-
¢Oes Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o
processo de comunicacgao total da empresa, tanto no nivel
do entendimento, como no nivel de persuasdo nos nego-
cios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

v' Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
v' Enfatizar a silaba certa;

v" Dar a devida atencgao aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem
que pregamos. Permite que os ouvintes se concentrem no
teor da mensagem sem ser distraidos por erros de pro-
nuncia.

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras
de pronuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos
idiomas utilizam um alfabeto. Além do alfabeto latino, ha

também os alfabetos arabe, cirilico, grego e hebraico. No
idioma chinés, a escrita ndo é feita por meio de um alfabe-
to, mas por meio de caracteres que podem ser compostos
de varios elementos. Esses caracteres geralmente repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os
idiomas japonés e coreano usem caracteres chineses, es-
tes podem ser pronunciados de maneiras bem diferentes e
nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige
que se use o0 som correto para cada letra ou combinagao
de letras. Quando o idioma segue regras coerentes, como
€ o caso do espanhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é
tao dificil. Contudo, as palavras estrangeiras incorporadas
ao idioma as vezes mantém uma pronuncia parecida a ori-
ginal. Assim, determinadas letras, ou combinacdes de le-
tras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as
vezes, simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez
precise memorizar as excegoes e entdo usa-las regular-
mente ao conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige
a memorizacao de milhares de caracteres. Em alguns idio-
mas, o significado de uma palavra muda de acordo com a
entonagdo. Se a pessoa nao der a devida atencao a esse
aspecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas,
€ importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que
usam esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a
posicao da silaba ténica (aquela que soa mais forte). As pala-
vras que fogem a essas regras geralmente recebem um acen-
to grafico, o que torna relativamente facil pronuncia-las de ma-
neira correta. Contudo, se houver muitas excegdes as regras,
o problema fica mais complicado. Nesse caso, exige bastante
memoriza¢do para se pronunciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante
atengao aos sinais diacriticos que aparecem acima e abai-
xo de determinadas letras, como: ¢, &, 6, i, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questao da pronuncia, é preciso evitar algumas ar-
madilhas. A precisdo exagerada pode dar a impressao de
afetagdo e até de esnobismo. O mesmo acontece com as
pronuncias em desuso. Tais coisas apenas chamam aten-
¢ao para o orador. Por outro lado, € bom evitar o outro
extremo e relaxar tanto no uso da linguagem quanto na
pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulacao clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir
de um pais para outro — até mesmo de uma regido para
outra no mesmo pais. Um estrangeiro talvez fale o idio-
ma local com sotaque. Os dicionarios as vezes admitem
mais de uma pronuncia para determinada palavra. Espe-
cialmente se a pessoa nao teve muito acesso a instrugao
escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiara muito por ouvir com atencdo os que falam bem o
idioma local e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas
de Jeova queremos falar de uma maneira que dignifique a
mensagem que pregamos e que seja prontamente enten-
dida pelas pessoas da localidade.

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se
esta bem familiarizado. Normalmente, a pronuncia nao
constitui problema numa conversa, mas ao ler em voz alta
vocé podera se deparar com palavras que nao usa no co-
tidiano.
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Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém pro-
blemas de pronuncia ndo se dao conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em pu-
blico, consulte num dicionario as palavras que ndo conhe-
ce. Se nao tiver pratica em usar o dicionario, procure em
suas paginas iniciais, ou finais, a explicagao sobre as abre-
viaturas, as siglas e os simbolos fonéticos usados ou, se
necessario, peca que alguém o ajude a entendé-los. Em
alguns casos, uma palavra pode ter prondncias diferen-
tes, dependendo do contexto. Alguns dicionarios indicam
a pronuncia de letras que tém sons variaveis bem como a
silaba ténica. Antes de fechar o dicionario, repita a palavra
varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a pronuncia € ler
para alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe
que corrija seus erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia € prestar
atencao aos bons oradores.

Pronuncia de nimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apos o prefixo.

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

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” € 0
numero “11”, que é outra excecgéo, deve ser pronunciado
como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 — zero, onze — dois, meia, quatro — um,
zero — zero, tres

021.271.3343 — zero, dois, um — dois, sete, um — tres,
tres — quatro, tres

031.386.1198 — zero, tres, um — tres, oito, meia — onze
— nove, oito

Excegbes

110 -cento e dez

111 — cento e onze

211 — duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telefénico

Na comunicacgao telefénica, é fundamental que o inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizagdo de um canal de comunicagéo a distan-
cia. E preciso, portanto, que o processo de comunicagao
ocorra da melhor maneira possivel para ambas as partes
(emissor e receptor) e que as mensagens sejam sempre
acolhidas e contextualizadas, de modo que todos possam
receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomen-
dagbes para o atendimento telefonico:

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

* 0 cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario
tem de se empenhar em explicar corretamente produtos e
Servicos;

 atender as necessidades do cliente; se ele desejar
algo que o atendente ndo possa fornecer, € importante
oferecer alternativas;

* agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia”
ou “boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou ins-
tituicdo sao atitudes que tornam a conversa mais pessoal.
Perguntar o nome do cliente e trata-lo pelo nome trans-
mitem a ideia de que ele é importante para a empresa ou
instituicdo. O atendente deve também esperar que o seu
interlocutor desligue o telefone. Isso garante que ele nao
interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questéo, tera tempo de retomar a conver-
sa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator prin-
cipal para garantir a qualidade da comunicagao. Portan-
to, & preciso que o atendente saiba ouvir o interlocutor e
responda a suas demandas de maneira cordial, simples,
clara e objetiva. O uso correto da lingua portuguesa e a
qualidade da dicgdo também sao fatores importantes para
assegurar uma boa comunicacao telefénica. E fundamen-
tal que o atendente transmita a seu interlocutor seguranca,
compromisso e credibilidade.

Além das recomendacgbes anteriores, sao citados, a
seguir, procedimentos para a exceléncia no atendimento
telefénico:

* |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém
gosta de falar com um interlocutor desconhecido, por isso,
o atendente da chamada deve identificar-se assim que
atender ao telefone. Por outro lado, deve perguntar com
quem esta falando e passar a tratar o interlocutor pelo
nome. Esse toque pessoal faz com que o interlocutor se
sinta importante;

» assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa
que atende ao telefone deve considerar o assunto como
seu, ou seja, comprometer-se e, assim, garantir ao inter-
locutor uma resposta rapida. Por exemplo: nao deve dizer
“nao sei”, mas “vou imediatamente saber” ou “daremos
uma resposta logo que seja possivel”’.Se ndo for mesmo
possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente devera
apresentar formas alternativas para o fazer, como: forne-
cer o numero do telefone direto de alguém capaz de resol-
ver o problema rapidamente, indicar o e-mail ou numero da
pessoa responsavel procurado. A pessoa que ligou deve
ter a garantia de que alguém confirmara a recepg¢ado do
pedido ou chamada;

* Nao negar informagdes: nenhuma informagao deve
ser negada, mas ha que se identificar o interlocutor an-
tes de a fornecer, para confirmar a seriedade da chama-
da. Nessa situagao, é adequada a seguinte frase: vamos
anotar esses dados e depois entraremos em contato com
0 senhor
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* Nao apressar a chamada: é importante dar tempo
ao tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem
a dizer e mostrar que o didlogo esta sendo acompanhado
com atengdo, dando feedback, mas nao interrompendo o
raciocinio do interlocutor;

» Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e de-
monstra que o atendente € uma pessoa amavel, solicita
e interessada;

» Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser
catastréfica: as mas palavras difundem-se mais rapida-
mente do que as boas;

* Manter o cliente informado: como, nessa forma de
comunicagao, nao se estabele o contato visual, é necessa-
rio que o atendente, se tiver mesmo que desviar a atengao
do telefone durante alguns segundos, peca licenga para
interromper o didlogo e, depois, peca desculpa pela de-
mora. Essa atitude é importante porque poucos segundos
podem parecer uma eternidade para quem esta do outro
lado da linha;

» Ter as informagdes a mao: um atendente deve con-
servar a informagao importante perto de si e ter sempre a
mao as informagdes mais significativas de seu setor. Isso
permite aumentar a rapidez de resposta e demonstra o
profissionalismo do atendente;

* Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que
liga: quem atende a chamada deve definir quando € que a
pessoa deve voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a
empresa ou instituicao vai retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes
atitudes no atendimento telefénico:

» Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicao
para servir, como, por exemplo, responder as duvidas
mais comuns dos usuarios como se as estivesse respon-
dendo pela primeira vez. Da mesma forma é necessario
evitar que interlocutor espere por respostas;

» Atencao — ouvir o interlocutor, evitando interrupgoes,
dizer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se neces-
sario, anotar a mensagem do interlocutor);

* Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se
pronunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca,
expressoes como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

» Concentragao — sobretudo no que diz o interlocutor
(evitar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situa-
¢bes, desviando-se do tema da conversa, bem como evitar
comer ou beber enquanto se fala);

» Comportamento ético na conversagéao — o que envol-
ve também evitar promessas que nao poderdo ser cum-
pridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos ne-
gocios de uma organizacgao, suas finalidades, produtos e
servigos, de acordo com suas normas e regras. O atendi-
mento estabelece, dessa forma, uma relagao entre o aten-
dente, a organizacéo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é deter-
minada por indicadores percebidos pelo proprio usuario
relativamente a:

* competéncia — recursos humanos capacitados e re-
cursos tecnolégicos adequados;

« confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios
estabelecidos previamente;

« credibilidade — honestidade no servigo proposto;

* segurancga — sigilo das informacgdes pessoais;

« facilidade de acesso — tanto aos servigos como ao
pessoal de contato;

e comunicagao — clareza nas instrugbes de utilizagao
dos servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
v' A voz/ respiragdo / ritmo do discurso
v" A escolha das palavras

v" A educagdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do
outro lado da linha ndo pode ver as suas expressoes fa-
ciais e gestos, mas vocé transmite através da voz o sen-
timento que estd alimentando ao conversar com ela. As
emocdes positivas ou negativas, podem ser reveladas, tais
como:

* Interesse ou desinteresse,

» Confianga ou desconfiancga,

« Alerta ou cansaco,

» Calma ou agressividade,

* Alegria ou tristeza,

* Descontragdo ou embaraco,

* Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagao oral € de 180 pala-
vras por minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 pa-
lavras por minuto aproximadamente, tornando o discurso
mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreenséo da men-
sagem e pode nao ser perceptivel; a fala muito lenta pode
o outro a julgar que nao existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento € a maneira como o funcionario se dirige
ao cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando
sua simpatia. Esta relacionada a:

* Presteza — demonstracéo do desejo de servir, valori-
zando prontamente a solicitagdo do usuario;

» Cortesia — manifestacao de respeito ao usuario e de
cordialidade;

» Flexibilidade — capacidade de lidar com situacoes
nao-previstas.

A comunicagéao entre as pessoas € algo multiplice, haja
vista, que transmitir uma mensagem para outra pessoa e
fazé-la compreender a esséncia da mesma é uma tarefa
que envolve inumeras variaveis que transformam a comu-
nicagao humana em um desafio constante para todos nés.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma
comunicagao visual, como na comunicacgao por telefone,
onde a voz é o unico instrumento capaz de transmitir a
mensagem de um emissor para um receptor. Sendo as-
sim, inumeras empresas cometem erros primarios no aten-
dimento telefénico, por se tratar de algo de dificil conse-
cucgao.
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Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefoni-
co, de modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma lingua-
gem formal, privilegiando uma comunicagéao que transmita
respeito e seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimida-
des, etc, pois assim fazendo, vocé estara gerando uma
imagem positiva de si mesmo por conta do profissionalis-
mo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que € extrema-
mente prejudicial ao cliente sédo as interferéncias, ou seja,
tudo aquilo que atrapalha a comunicagéo entre as partes
(chieira, sons de aparelhos eletrénicos ligados, etc.). Sen-
do assim, é necessario manter a linha “limpa” para que a
comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que
seja minimamente compreensivel, evitando desconforto
para o cliente que por varias vezes é obrigado a “implorar”
para que o atendente fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé
ndo cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja,
procure encontrar o meio termo (nem lento e nem rapido),
de forma que o cliente entenda perfeitamente a mensa-
gem, que deve ser transmitida com clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgado: use as palavras com coeréncia
€ coesao para que a mensagem tenha organizagao, evi-
tando possiveis erros de interpretacéo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um
cliente sem educagéo, use a inteligéncia, ou seja, seja pa-
ciente, ouga-o atentamente, jamais seja hostil com o mes-
mo e tente acalma-lo, pois assim, vocé estara mantendo
sua imagem intacta, haja vista, que esses “dinossauros”
nao precisam ser atacados, pois, eles se matam sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorri-
dente para que o cliente se sinta valorizado pela empresa,
gerando um clima confortavel e harmoénico. Para isso, use
suas entonacgdes com criatividade, de modo a transmitir
emogoes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca
o cliente para aguardar na linha, mas ndo demore uma
eternidade, pois, o cliente pode se sentir desprestigiado e
desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é
atender o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, é
um ato que demonstra afabilidade e empenho em tentar
entregar para o cliente a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “ald”: o ideal é dizer
0 nome da organizagdo, o nome da prépria pessoa seguido
ainda, das tradicionais saudacdes (bom dia, boa tarde, etc.).
Além disso, quando for encerrar a conversa lembre-se de ser
amistoso, agradecendo e reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém
que nao esta presente na sua empresa no momento da li-
gacao, jamais peca a ele para ligar mais tarde, pois, essa &
uma funcgéo do atendente, ou seja, a de retornar a ligagéo
quando essa pessoa estiver de volta a organizagao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em méos: a orga-
nizagdo € um dos principios para um bom atendimento
telefénico, haja vista, que é necessario anotar o nome da
pessoa e os pontos principais que foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que
nao tem responsabilidade de cumprir aquilo que foi acor-
dado demonstra desleixo e incompeténcia, comprometen-
do assim, a imagem da empresa. Sendo assim, se tiver
que dar um recado, ou, retornar uma ligagao lembre-se de
sua responsabilidade, evitando esquecimentos.

14 — Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao
atender o telefone, vocé deve demonstrar para o cliente
uma postura de quem realmente busca ajuda-lo, ou seja,
que se importa com os problemas do mesmo. Atitudes ne-
gativas como um tom de voz desinteressado, melancolico
e enfadado contribuem para a desmotivagao do cliente,
sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciati-
va para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — Nao seja impaciente: busque ouvir o cliente aten-
tamente, sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui
positivamente para a identificagdo dos problemas existen-
tes e consequentemente para as possiveis solugdes que
0S mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou
ligar para alguma empresa e teve que esperar um longo
periodo de tempo para que a linha fosse desocupada?
Pois é, é algo extremamente inconveniente e constrange-
dor. Por esse motivo, busque n&do delongar as conversas e
evite conversas pessoais, objetivando manter, na medida
do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicagao
humana é um ato fundamental para todos nds, haja vista,
que estamos nos comunicando o tempo todo com outras
pessoas. Infelizmente algumas pessoas ndo levam esse
importante ato a sério, comprometendo assim, a capaci-
dade humana de transmitir uma simples mensagem para
outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos para
nao repetirmos esses erros e consequentemente aumen-
tarmos nossa capacidade de comunicagdo com nosso se-
melhante.

Resolugbes de situagdes conflitantes ou
problemas quanto ao atendimento de ligagdes ou
transferéncias

O agente de comunicagao é o cartdo de visita da em-
presa.. Porisso € muito importante prestar atencéo a todos
os detalhes do seu trabalho. Geralmente vocé é a primeira
pessoa a manter contato com o publico. Sua maneira de
falar e agir vai contribuir muito para a imagem que irao
formar sobre sua empresa. Nao esqueca: a primeira im-
pressao é a que fica.

Alguns detalhes que podem passar despercebidos na
rotina do seu trabalho:

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais na-
tural possivel. Assim vocé fala s6 uma vez e evita perda
de tempo.

- Calma: As vezes pode ndo ser facil mas é muito im-
portante que vocé mantenha a calma e a paciéncia . A
pessoa que esta chamando merece ser atendida com toda
a delicadeza. Nao deve ser apressada ou interrompida.
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Mesmo que ela seja um pouco grosseira, vocé nao deve
responder no mesmo tom. Pelo contrario, procure acalma-
-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama me-
rece atencao especial. E vocé, como toda boa telefonista,
deve ser sempre simpatica e demonstrar interesse em aju-
dar.

- Sigilo: Na sua profissao, as vezes é preciso saber
de detalhes importantes sobre o assunto que sera tratado.
Esses detalhes sao confidenciais e pertencem somente as
pessoas envolvidas. Vocé deve ser discreta e manter tudo
em segredo. A quebra de sigilo nas ligacdes telefonicas é
considerada uma falta grave, sujeita as penalidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as
chamadas externas:

- Ao atender uma chamada externa, vocé deve dizer o
nome da sua empresa seguido de bom dia, boa tarde ou
boa noite.

- Essa chamada externa vai solicitar um ramal ou pes-
soa. Vocé deve repetir esse niumero ou nome, para ter cer-
teza de que entendeu corretamente. Em seguida diga: “
Um momento, por favor,” e transfira a ligagao.

Ao transferir as ligagdes, fornega as informacdes que
ja possui; faga uso do seu vocabulario profissional; fale so-
mente o0 necessario e evite assuntos pessoais.

Nunca faca a transferéncia ligeiramente, sem informar
ao seu interlocutor o que vai fazer, para quem vai transfe-
rir a ligagado, mantenha-o ciente dos passos desse atendi-
mento.

Nao se deve transferir uma ligagdo apenas para se
livrar dela. Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor,
colocar-se a disposicéo dele, e se acontecer de néo ser
possivel, transfira-o para quem realmente possa atendé-lo
e resolver sua solicitagao. Transferir o cliente de um setor
para outro, quando essa ligacao ja tiver sido transferida
varias vezes nao favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situacao e diga que ira retornar com as infor-
macdes solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a
transferéncia, diga a pessoa que chamou: “O ramal esta
ocupado. Posso anotar o recado e retornar a ligagdo.” E
importante que vocé ndo deixe uma linha ocupada com
uma pessoa que esta apenas esperando a liberacao de
um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligagbes. Mas caso essa pessoa
insista em falar com o ramal ocupado, vocé deve interrom-
per a outra ligacéo e dizer: “Desculpe-me interromper sua
ligagdo, mas ha uma chamada urgente do (a) Sr.(a) Fula-
no(a) para este ramal. O (a) senhor (a) pode atender?” Se
a pessoa puder atender , complete a ligagéo, se nao, diga
que a outra ligagdo ainda estd em andamento e reafirme
sua possibilidade em auxiliar.

Lembre-se:

Vocé deve ser natural, mas nao deve esquecer de cer-
tas formalidades como, por exemplo, dizer sempre “por fa-
vor” , “Queira desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita
a comunicagao e induz a outra pessoa a ter com vocé o
mesmo tipo de tratamento.

A conversa: existem expressdes que nunca devem ser
usadas, tais como girias, meias palavras, e palavras com
conotacdo de intimidade. A conversa deve ser sempre
mantida em nivel profissional.

Equipamento basico

Além da sala, existem outras coisas necessarias para
assegurar o bom andamento do seu trabalho:

- Listas telefénicas atualizadas.

- Relagéo dos ramais por nomes de funcionarios (em
ordem alfabética).

- Relacédo dos numeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagdes

- Livro de registro de defeitos.

O que voceé precisa saber:

O seu equipamento telefénico nao é apenas parte do
seu material de trabalho. E o que ha de mais importante.
Por isso vocé deve saber como ele funciona. Tecnicamen-
te, o equipamento que vocé usa é chamado de CPCT -
Central Privada de Comunicagao Telefénica, que permite
vocé fazer ligagbes internas (de ramal para ramal) e exter-
nas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste
sistema, todas as liga¢des internas e a maioria das liga-
¢Oes para fora da empresa séo feitas pelos usuarios de
ramais. Todas as ligagdes que entram, passam pela tele-
fonista.

- KS (Key System): todas as ligacoes, sejam elas de
entrada, de saida ou internas, sdo feitas sem passar pela
telefonista

Informagdes basicas adicionais

- Ramal: sédo os terminais de onde saem e entram as
ligagdes telefénicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se po-
dem fazer ligagdes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessa-
rio o auxilio da telefonista para ligar para fora.

* Ramais restritos: s6 fazem ligagdes internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que liga a CPCT a
central Telefonica Publica.

- Niumero-Chave ou Piloto: NUmero que acessa auto-
maticamente as linhas que estdo em busca automatica,
devendo ser o Unico numero divulgado ao publico.

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as ligagbes entre
ramais e linhas-tronco.

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a
realizacao de ligagdes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano
franqueado, cuja cobranga das ligagdes é feita no telefone
chamado.

- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas ex-
ternas véao direto para o ramal desejado, sem passar pela
telefonista . Isto s6 é possivel em algumas CPCTs do tipo
PABX.
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