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TEXTO: INTERPRETAQAO DE TEXTO (INFOR-
MATIVO, LITERARIO OU JORNALISTICO).

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

Contexto — um texto é constituido por diversas fra-
ses. Em cada uma delas, ha uma informacao que se
liga com a anterior e/ou com a posterior, criando condi-
¢oes para a estruturacédo do conteudo a ser transmitido.
A essa interligagdo 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
citagdes. Esse tipo de recurso denomina-se intertexto.

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

Normalmente, numa prova, o candidato deve:

1- ldentificar 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 semelhanga ou de dife-
rencgas entre as situacdes do texto.

3- Comentar/relacionar o conteldo 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 observacgéao e de sintese;
- Capacidade de raciocinio.

Interpretar / Compreender

Interpretar significa:

- Explicar, comentar, julgar, tirar conclusées, deduzir.
- Através do texto, infere-se que...

- E possivel deduzir que...

- O autor permite concluir que...

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

Compreender significa

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

- o texto diz que...

- é sugerido pelo autor que...

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

- 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-
¢do apenas a um aspecto (esquecendo que um texto é
um conjunto de ideias), o que pode ser insuficiente para
o entendimento do tema desenvolvido.

- Contradigdo = 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, o0 que deve ser levado em

consideracéo 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 coesao 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, estd o mau uso do pronome re-
lativo e do pronome obliquo atono. Este depende da re-
géncia do verbo; aquele, do seu antecedente. Nao se
pode esquecer também de que os pronomes relativos
tém, cada um, valor semantico, por isso a necessidade
de adequacao 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 consideragao
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)
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- cujo (posse) - antes dele aparece o possuidor e
depois o objeto possuido.

- como (modo)

- onde (lugar)

- quando (tempo)

- quanto (montante)

Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

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

Dicas para melhorar a interpretagao de textos

- Leia todo o texto, procurando ter uma visdo 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
questbes.

- Se encontrar palavras desconhecidas, néo 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 prevalegcam suas ideias sobre
as do autor.

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

- Verifique, com atengao 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 tdpico 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 Interpretagdo
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 introdugado 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 DAADMINISTRAC}AO
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 Metro6-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 adaptagoes.

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
Metro-DF.

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

(C) Somente criangas com, no maximo, cinco anos de
idade e adultos com, no minimo, 66 anos tém acesso livre
ao Metr6-DF.

(D) Somente criangas e adultos, respectivamente, com
cinco anos de idade e com 66 anos em diante, tém acesso
livre ao Metrd-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 informagdes expostas no texto € “Somente
criangas com, no maximo, cinco anos de idade e adultos
com, no minimo, 66 anos tém acesso livre ao Metr6-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 julgalllo?” a declaragao
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 séo

(A) o barulho e a propagagao.

(B) a propagacao e o perigo.
(C) o perigo e o poder.

(D) o poder € a energia.

(E)

C
D
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 adaptacoes.

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”.

INTERPRETAGAO DE LINGUAGEM NAO VERBAL
(TABELAS, FOTOS, QUADRINHOS, ETC.)

A Interpretagéo de linguagem nao verbal requer uma
construgao de sentidos. Torna-se necessaria a utilizagao
de processos de significagdo como: percepgao da atuali-
dade, a representagdo do mundo, a observagao dos deta-
Ihes visuais e/ou linguisticos, a transformagéo de lingua-
gem conotativa (sentido mais usual) em denotativa (senti-
do amplificado pelo contexto, pelos aspetos socioculturais
etc).

Exemplos:

Tirinha

POIS TIPOS [ PESSDAT
NESTE MUNDOD ...

Tirinhas Populares

- Calvin & Haroldo (Calvin & Harold), de Watterson
(EUA). Calvin € um menino inteligente, criativo e sonhador,
que tem um amigo imaginario, seu tigre de peldcia, Harol-
do. E um garoto que tem problemas de comportamento
e mal-compreendido. Suas criticas indiretas séo a escola,
aos pais a forma como os adultos veem as criangas.

- Mafalda, de Quino (Argentina). Mafalda € uma me-
nina superinteligente e entendida de politica, ética e ques-
tOes sociais.

- Hagar, o Horrivel, de Dik Browne (EUA), sempre traz
discussoes relacionadas a historia ocidental, arte, vida pri-
vada e relagbes familiares.

- Garfield, de Jim Davis (EUA), é a série de tiras mais
lidas do mundo, junto com Calvin & Harold e Penauts.
Além da preguica e fome voraz, o gato discute questdes
de ciéncia, problemas psicoldgicos e fisicos (saude, obe-
sidade, tédio, fobias etc). Além disso, mostram os animais
antropomorfizados e “donos de casa”.

Charge

A charge ou cartum é um desenho de carater humo-
ristico, geralmente veiculado pela imprensa. Ela também
pode ser considerada como texto e, nesse sentido, pode
ser lida por qualquer um de nés. Trata-se de um tipo de
texto muito importante na midia atual, gragas a sua capa-
cidade de fazer, de modo sintético, criticas politico-sociais.

Um publico muito amplo se interessa pela charge, tan-
to pelo uso do humor e da satira, quanto por exigir do leitor
apenas um pequeno conhecimento da situagao focalizada,
para se reconhecerem as referéncias e insinuagoes feitas
pelo autor.
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Tabela

Quanto as tabelas, ha diversas formas de usa-las para
organizar as informacgoes. Elas podem aparecer em ordem
crescente ou decrescente, no caso de numeros, ou em
ordem alfabética, quando sdo compostas de nomes, por
exemplo.

Questées

01. Sobre as linguagens verbal e ndo verbal, estdo
corretas, exceto:

a) a linguagem nao verbal é composta por signos so-
noros ou visuais, como placas, imagens, videos etc.

b) a linguagem verbal diz respeito aos signos que sao
formados por palavras. Eles podem ser sinais visuais e so-
noros.

c¢) a linguagem verbal, por dispor de elementos linguis-
ticos concretos, pode ser considerada superior a lingua-
gem ndo verbal.

d) linguagem verbal e n&o verbal sdo importantes, e o
sucesso na comunicagdo depende delas, ou seja, quan-
do um interlocutor recebe e compreende uma mensagem
adequadamente.

02. Qual o tipo de linguagem utilizada abaixo:

/" Tomara que hoje
4 . - ]
; depois da aula, cle |
\ meconvidepra

v
N

https://www.todamateria.com.br/linguagem-verbal-e-
-nao-verbal/

A) Linguagem verbal
B) Linguagem n&o verbal
C) Linguagem mista
D) Linguagem conotativa

03. Quando assistimos um jogo de futebol, as lingua-
gens verbal e ndo verbal estdo envolvidas. Qual delas
abaixo representa a linguagem verbal usadas nas partidas
de futebol:

A) Bandeiras de impedimento
B) Cartbes vermelho e amarelo
C) Locutor do Futebol

D) O apito do juiz

04. UERJ

CAULOS
56 doi quando eu respiro. Porto Alegre: L&PM, 2001.

Mineiro de Araguari, o cartunista Caulos ja publicou
seus trabalhos em diversos jornais, entre eles o Jornal
do Brasil e o The New York Times

No cartum apresentado, o significado da palavra es-
crita é reforcado pelos elementos visuais, proprios da
linguagem nao verbal. A separacéao das letras da palavra
em baldes distintos contribui para expressar principal-
mente a seguinte ideia:

A) dificuldade de conexao entre as pessoas

B) aceleragéo da vida na contemporaneidade

C) desconhecimento das possibilidades de dialogo
D) desencontro de pensamentos sobre um assunto

05. Graficos sao exemplos de utilizagdo simultanea

das linguagens verbal e no verbal. E preciso analisar
as duas ocorréncias para a compreensao do texto.

Aumento no ndmero de casamentos (entre 2003 e 2008)

Entre pessoas
acima dos 60

Na populagéo
brasileira

... & um fator determinante é que cada vez mais pessoas nessa
idade estao no mercado de trabalho, o que lhes garante a
independéncia financeira necessaria para o matrimonio.

Populagéo com mais de 60 anos no mercado de trabalho

Em 2003 Hoje*

Nos graficos, os elementos visuais e os elementos
textuais sdo fundamentais para o entendimento total da
mensagem transmitida. No grafico em questao, a lingua-
gem verbal e a linguagem né&o verbal tém como intencao
mostrar ao leitor que:
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A) O numero de casamentos entre pessoas acima de
60 anos diminuiu em um periodo de cinco anos.

B) O numero de pessoas acima de 60 anos que estédo
inseridas no mercado de trabalho é proporcionalmente in-
verso a quantidade de pessoas que se casam nessa faixa
etaria.

C) Apresenta dados para o leitor que comprovam o au-
mento no nimero de casamentos entre pessoas acima de
60 anos, assim como o aumento da insercdo de pessoas
acima de 60 anos no mercado de trabalho.

D) Apresenta a preocupagdo com a diminuicao no
numero de casamentos entre pessoas de varias faixas
etarias da populagéo brasileira, assim como a dificuldade
dessas pessoas para conseguir emprego no mercado de
trabalho.

RESPOSTAS

01
02
03
04
05

o|»|lojlo|o

ORTOGRAFIA: EMPREGO DAS LETRAS.

ORTOGRAFIA

A ortografia é a parte da Fonologia que trata da correta
grafia das palavras. E ela quem ordena qual som devem
ter as letras do alfabeto. Os vocabulos de uma lingua séo
grafados segundo acordos ortograficos.

A maneira mais simples, pratica e objetiva de apren-
der ortografia é realizar muitos exercicios, ver as palavras,
familiarizando-se com elas. O conhecimento das regras &
necessario, mas nao basta, pois ha inimeras excegoes e,
em alguns casos, ha necessidade de conhecimento de eti-
mologia (origem da palavra).

Regras ortograficas
O fonemas
S endo C/C

As palavras substantivadas derivadas de verbos com
radicais em nd, rg, rt, pel, corr e sent. pretender - preten-
séo / expandir - expansao / ascender - ascenséo / inverter
- inversdo / aspergir - aspersao / submergir - submerséo /
divertir - diversdo / impelir - impulsivo / compelir - compul-
sorio / repelir - repulsa / recorrer - recurso / discorrer - dis-
curso / sentir - sensivel / consentir — consensual.

SSendaoCe(C

Os nomes derivados dos verbos cujos radicais termi-
nem em gred, ced, prim ou com verbos terminados por tir
ou -meter: agredir - agressivo / imprimir - impressao / ad-
mitir - admissao / ceder - cessao / exceder - excesso / per-
cutir - percusséo / regredir - regresséao / oprimir - opressao
/ comprometer - compromisso / submeter — submissao.

*quando o prefixo termina com vogal que se junta com
a palavra iniciada por “s”. Exemplos: a + simétrico - assi-
métrico / re + surgir — ressurgir.

*no pretérito imperfeito simples do subjuntivo. Exem-
plos: ficasse, falasse.

CouCendaoSesSS

vocabulos de origem arabe: cetim, agucena, agucar.

vocabulos de origem tupi, africana ou exdtica: cipo, Ju-
cara, cacgula, cachaca, cacique.

sufixos aga, aco, agao, gar, ecer, ica, nga, uga, ugu,
ucgo: barcaca, ricago, agugar, empalidecer, carniga, cani-
¢o, esperanga, carapuga, dentugo.

nomes derivados do verbo ter. abster - abstengédo /
deter - detencgdo / ater - atengao / reter — retengéo.

apos ditongos: foice, coice, trai¢éo.

palavras derivadas de outras terminadas em -te, to(r):
marte - marciano / infrator - infragdo / absorto — absorgéo.

O fonema z
SenaoZ

sufixos: és, esa, esia, e isa, quando o radical é subs-
tantivo, ou em gentilicos e titulos nobilidrquicos: fregués,
frequesa, frequesia, poetisa, baronesa, princesa.

sufixos gregos: ase, ese, ise e ose: catequese, me-
tamorfose.

formas verbais pér e querer. pés, pus, quisera, quis,
quiseste.

nomes derivados de verbos com radicais terminados
em “d”: aludir - alusédo / decidir - decisdo / empreender -
empresa / difundir — difuséao.

diminutivos cujos radicais terminam com “s”: Luis -
Luisinho / Rosa - Rosinha / lapis — lapisinho.

apos ditongos: coisa, pausa, pouso, causa.

verbos derivados de nomes cujo radical termina com
“s”: analis(e) + ar - analisar / pesquis(a) + ar — pesquisatr.

Zenao S

sufixos “ez” e “eza” das palavras derivadas de adjeti-
VO: macio - maciez / rico — riqueza / belo — beleza.

sufixos “izar” (desde que o radical da palavra de ori-
gem nao termine com s): final - finalizar / concreto — con-
cretizar.

consoante de ligagcado se o radical ndo terminar com
“s”: pé + inho - pezinho / café + al - cafezal

Excecgao: lapis + inho — lapisinho.
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NUMEROS NATURAIS: SIGNIFICADOS E SIS-
TEMA DE NUMERAGAO DECIMAL;

Numeros Naturais

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

Comecgando por zero e acrescentando sempre uma uni-
dade, obtemos os elementos dos numeros naturais:

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

A construgdo dos Numeros Naturais

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

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

b) O sucessorde 0 é 1.

c) O sucessorde 1 é 2.

d) O sucessor de 19 € 20.

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

Exemplos:

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

- Varios nimeros formam uma colecdo de nimeros na-
turais consecutivos se 0 segundo é sucessor do primeiro,
o terceiro € sucessor do segundo, o quarto é sucessor do
terceiro e assim sucessivamente.

Exemplos:

a)1,2,3,4,5,6e7 sao consecutivos.
b) 5, 6 e 7 sao 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 € um numero natural finito diferente
de zero.

a) O antecessor do nimero m é m-1.

b) O antecessorde 2 é 1.

c) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 € 9.

Subconjuntos de N

Vale lembrar que um asterisco, colocado junto a letra
que simboliza um conjunto, significa que o zero foi excluido
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 Numeros Ordinais
Segue abaixo uma lista dos numeros ordinais e os ter-
mos escritos por extenso.

1.° primeiro

2.° segundo

3.° terceiro

4.° quarto

5.° quinto

6.° sexto

7.° sétimo

8.° oitavo

9.° nono

10.° décimo

110 décimp primeiro ou
undécimo

190 décimo ) §egundo
ou duodécimo

13.° décimo terceiro

14.° décimo quarto

15.° décimo quinto

16.° décimo sexto

17.° décimo sétimo

18.° décimo oitavo

19.° décimo nono

20.° vigésimo

21.° vigésimo primeiro

22.° vigésimo segundo

23.° vigésimo terceiro

24.° vigésimo quarto

25.° vigésimo quinto

26.° vigésimo sexto

27.° vigésimo sétimo

28.° vigésimo oitavo

29.° vigésimo nono

30.° trigésimo
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Numero Nomenclatura

40.° quadragésimo

50.° quinquagésimo

60.° sexagésimo

o septuagésimo ou

70. >
setuagésimo

80.° octogésimo

90.° nonagésimo

100.° centésimo

200.° ducentésimo

3000 trece,nt_ésimo ou tri-
centésimo

400.° quadringentésimo

500.° quingentésimo

600.° se.xcenté’si.mo ou
seiscentésimo

700.° septingentés_imo
ou setingentésimo

800.° octingent'ésfimo ou
octogentésimo

900.° noningeqtésimo ou
nongentésimo

1.000.° milésimo

10.000.° décimo milésimo

100.000.° centésimo milési-
mo

1.000.000.° milionésimo

1.000.000.000.° bilionésimo

1.000.000.000.000.° trilionésimo

1.000.000.000.000.000.° quatrilionésimo

1.000.000.000.000.000.000.° quintilionésimo

1.000.000.000.000.000.000.000.° | Sextilionésimo

1.000.000.000.000.000.000.000. Seotilionési

o eptilionésimo

000.

1.000.000.000.000.000.000.000.0 Octilionésimo

00.000.°

1.000.000.000.000.000.000.000.0 Nonilionésimo

00.000.000.°

1.000.000.000.000.000.000.000.0 Decilionésimo

00.000.000.000.°

Fonte: https://www.todamateria.com.br/rumeros-ordi-
nais/

NUMEROS REAIS

O conjunto dos numeros reais R € uma expansao
do conjunto dos numeros racionais que engloba ndo so6
os inteiros e os fracionarios, positivos e negativos, mas
também todos os numeros irracionais.

Os numeros reais sdo numeros usados para re-
presentar uma quantidade continua (incluindo o zero
e o0s negativos). Pode-se pensar num numero real
como uma fragdo decimal possivelmente infinita, como
3,141592(...). Os numeros reais tém uma correspondén-
cia biunivoca com os pontos de uma reta.

Denomina-se corpo dos numeros reais a colegao
dos elementos pertencentes a conclusao dos racionais,
formado pelo corpo de fragdes associado aos inteiros
(nameros racionais) e a norma associada ao infinito.

Existem também outras conclusdes dos racionais,
uma para cada numero primo p, chamadas numeros pa-
dicos. O corpo dos numeros padicos é formado pelos
racionais e a norma associada a p!

Propriedade

O conjunto dos numeros reais com as operagdes
binarias de soma e produto e com a relagdo natural de
ordem formam um corpo ordenado. Além das proprieda-
des de um corpo ordenado, R tem a seguinte proprieda-
de: Se R for dividido em dois conjuntos (uma particao) A
e B, de modo que todo elemento de A é menor que todo
elemento de B, entdo existe um elemento x que separa
os dois conjuntos, ou seja, x € maior ou igual a todo
elemento de A e menor ou igual a todo elemento de B.

¥A,B,(R=AUBA(Ya€ A,be B, (a< b))
= (Jr,(Vae A be B = a<z<h)

Ao conjunto formado pelos numeros Irracionais e
pelos numeros Racionais chamamos de conjunto dos
numeros Reais. Ao unirmos o conjunto dos numeros Ir-
racionais com o conjunto dos numeros Racionais, for-
mando o conjunto dos numeros Reais, todas as distan-
cias representadas por eles sobre uma reta preenchem-
-na por completo; isto €, ocupam todos os seus pontos.
Por isso, essa reta € denominada reta Real.
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Inteiros

Racionais

Reta Real

Cada nowvo conjunto numérico ocupa mais pontcs da reta.
O conjunto dos nimerce reais a preenche por completo.

Podemos concluir que na representacdo dos nu-
meros 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.
R
o] onf
L i
[ 1
| 1

} .
1 J2 J3 =2/)5]8 5

|
—
D

Ordenagao dos numeros Reais

A representacao dos numeros Reais permite definir
uma relagao de ordem entre eles. Os nimeros Reais po-
sitivos sdo maiores que zero e 0s negativos, menores.
Expressamos a relacado de ordem da seguinte maneira:
Dados dois niumeros Reais a e b,

asbob-az=0

Exemplo: -15< - 5—-(-15) =20
5+1520

Propriedades da relagcdo de ordem

- Reflexiva: a< a

- Transitiva:a< beb<c— asc

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

Expressao aproximada dos niimeros Reais

» -
1 2
= o
1.4 1.5
—

1.4 1,42
—a
1414 1413
L]

y 2

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 aproximacoes, isto é, cortamos o decimal
em algum lugar e desprezamos os algarismos restantes.
Os algarismos escolhidos serdo uma aproximagao do nu-
mero Real. Observe como tomamos a aproximagéao de e
do numero nas tabelas.

Aproximagao por

Falta Excesso
Erro menor que V2o |m V2o
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

Operagées com numeros Reais

Operando com as aproximagodes, obtemos uma suces-
sao de intervalos fixos que determinam um ndmero Real.
E assim que vamos trabalhar as operagdes adicéo, subtra-
¢ao, multiplicagao e divisdo. Relacionamos, em seguida,
uma série de recomendagdes Uteis para operar com nu-
meros Reais:

- Vamos tomar a aproximacao por falta.

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

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

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

- E importante adquirirmos a idéia de aproximagao
em funcdo da necessidade. Por exemplo, para desenhar
o projeto de uma casa, basta tomar medidas com um erro
de centésimo.
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- 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 operagoes indicadas: adigao, subtragao, multipli-
cacao e divisdo com dois numeros Irracionais.

V2 =1,41421 ...
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 numero a é
designado 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.

Figura 8

APROXIMACAD POR EXCESSO POR FALTA
Soma de :
3 2 1,4143 1,4142
nimeros reais: i i
JZ2+43 3 1,7321 1,7320
3+ 2 3,1464 3,1462
erro maximo 0,0002 0,0002
Subtracao de
e reala: ﬁ 1,4143 1,4142
= U 3 1,7321 1,7320
3-2 0,3178 0,3178
erro maximo 0,0000 0,0000
Multiplicacao
e ﬁ 1,4143 1,4142
reais: J3 X J2 3 1,7321 1,7320
IFai 54 el 2,4497 2,4493
ero maximo 0,0004 0,0004
Djvisﬁo de . Iz 1,4143 1,4142
nimeros reais:
{3+ {2 3 1,7321 1,7320
3+ 2 1,2247 1,2247
ero maximo 0,0000 0,0000

QUESTOES

1 - (SABESP - APRENDIZ - FCC/2012) Um comer-
ciante tem 8 prateleiras em seu empdrio para organizar os
produtos de limpeza. Adquiriu 100 caixas desses produtos
com 20 unidades cada uma, sendo que a quantidade total
de unidades compradas sera distribuida igualmente entre
essas prateleiras. Desse modo, cada prateleira recebera
um numero de unidades, desses produtos, igual a

A) 40
B) 50

C) 100
D) 160
E) 250

2 - (CAMARA DE CANITAR/SP - RECEPCIONISTA -
INDEC/2013) Em uma banca de revistas existem um total
de 870 exemplares dos mais variados temas. Metade das
revistas é da editora A, dentre as demais, um tergo séo
publicagdes antigas. Qual o nimero de exemplares que
nao sdo da Editora A e nem sao antigas?

A) 320
B) 290
C) 435
D) 145

3 - (TRT 62— TECNICO JUDICIARIO- ADMINISTRA-
TIVA — FCC/2012) Em uma praia chamava a atengao um
catador de cocos (a agua do coco ja havia sido retirada).
Ele s6 pegava cocos inteiros e agia da seguinte maneira:
o primeiro coco ele coloca inteiro de um lado; o segundo
ele dividia ao meio e colocava as metades em outro lado;
o terceiro coco ele dividia em trés partes iguais e coloca-
va os tergcos de coco em um terceiro lugar, diferente dos
outros lugares; o quarto coco ele dividia em quatro partes
iguais e colocava os quartos de coco em um quarto lugar
diferente dos outros lugares. No quinto coco agia como
se fosse o primeiro coco e colocava inteiro de um lado, o
seguinte dividia ao meio, o seguinte em trés partes iguais,
0 seguinte em quatro partes iguais e seguia na sequéncia:
inteiro, meios, trés partes iguais, quatro partes iguais. Fez
isso com exatamente 59 cocos quando alguém disse ao
catador: eu quero trés quintos dos seus tergos de coco e
metade dos seus quartos de coco. O catador consentiu e
deu para a pessoa

A) 52 pedacos de coco.
B) 55 pedagos de coco.
C) 59 pedacos de coco.
D) 98 pedagos de coco.
E) 101 pedagos de coco.

4 - (UEM/PR - AUXILIAR OPERACIONAL -
UEM/2014) A mae do Vitor fez um bolo e repartiu em 24
pedacgos, todos de mesmo tamanho. A mae e o pai come-
ram juntos, 2 do bolo. O Vitor e a sua irma comeram, cada
um deles, 74 do bolo. Quantos pedacos de bolo sobraram?
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5 - (UEM/PR - AUXILIAR OPERACIONAL -
UEM/2014) Paulo recebeu R$1.000,00 de salario. Ele gas-
tou ¥4 do salario com aluguel da casa e 3/5 do salario com
outras despesas. Do salario que Paulo recebeu, quantos
reais ainda restam?

A) R$ 120,00
B) R$ 150,00
C) R$ 180,00
D) R$ 210,00
E) R$ 240,00

6 - (UFABC/SP — TECNOLOGO-TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO — VUNESP/2013) Um jardineiro preen-
cheu parcialmente, com agua, 3 baldes com capacidade
de 15 litros cada um. O primeiro balde foi preenchido com
2/3 de sua capacidade, o segundo com 3/5 da capacidade,
e o terceiro, com um volume correspondente a média dos
volumes dos outros dois baldes. A soma dos volumes de
agua nos trés baldes, em litros, é

7 - (UFOP/MG — ADMINISTRADOR DE EDIFICIOS
— UFOP/2013) Uma pessoa caminha 5 minutos em ritmo
normal e, em seguida, 2 minutos em ritmo acelerado e,
assim, sucessivamente, sempre intercalando os ritmos da
caminhada (5 minutos normais e 2 minutos acelerados). A
caminhada foi iniciada em ritmo normal, e foi interrompida
apos 55 minutos do inicio.

O tempo que essa pessoa caminhou aceleradamente
foi:

A) 6 minutos
B) 10 minutos
C) 15 minutos
D) 20 minutos

8 - (PREF. IMARUI - AGENTE EDUCADOR - PREF.
IMARUI/2014) Sobre o conjunto dos nUmeros reais é
CORRETO dizer:

A) O conjunto dos numeros reais reine somente os
ndmeros racionais.

B) R* € o conjunto dos numeros reais ndao negativos.

C) Sendo A = {-1,0}, os elementos do conjunto A néo
s&0 numeros reais.

D) As dizimas nao periddicas sdo numeros reais.

9 - (TJ/SP - AUXILIAR DE SAUDE JUDICIARIO - AU-
XILIAR EM SAUDE BUCAL — VUNESP/2013) Para nume-
rar as paginas de um livro, uma impressora gasta 0,001 mL
por cada algarismo impresso. Por exemplo, para numerar
as paginas 7, 58 e 290 gasta-se, respectivamente, 0,001
mL, 0,002 mL e 0,003 mL de tinta. O total de tinta que sera
gasto para numerar da pagina 1 até a pagina 1 000 de um
livro, em mL, sera

A) 1,111.
B) 2,003.
C) 2,893.
D) 1,003.
E) 2,561.

10 - (BNDES — TECNICO ADMINISTRATIVO — CES-
GRANRIO/2013) Gilberto levava no bolso trés moedas de
R$ 0,50, cinco de R$ 0,10 e quatro de R$ 0,25. Gilberto
retirou do bolso oito dessas moedas, dando quatro para
cada filho.

A diferenga entre as quantias recebidas pelos dois fi-
Ihos de Gilberto € de, no maximo,

A)R$ 0,45
B) R$ 0,90
C)R$ 1,10
D)R$ 1,15
E)R$ 1,35

RESPOSTAS

1 - RESPOSTA: “E”.
Total de unidades: 100-20=2000 unidades

% = 250 unidades em cada prateleira.

2 - RESPOSTA: “B”.
editora A: 870/2=435 revistas
publicagbes antigas: 435/3=145 revistas

435+ 145 =580
870 — 580 = 290

O numero de exemplares que nao séo da Editora A e
nem s&o antigas sédo 290.

3 - RESPOSTA: “B”.

59
— =14 resto 3
4

14 vezes iguais

Coco inteiro: 14

Metades:14.2=28

Terca parte:14.3=42

Quarta parte:14.4=56

3 cocos: 1 coco inteiro, metade dos cocos, terga parte
Quantidade totall

Coco inteiro: 14+1=15
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SISTEMA OPERACIONAL MICROSOFT WIN-
DOWS: CONFIGURAGOES BASICAS DO SIS-
TEMA OPERACIONAL (PAINEL DE CONTRO-
LE); ORGANIZAGAO E MANIPULAGAO DE
PASTAS E ARQUIVOS; USO DOS RECURSOS
DA REDE.

O Windows assim como tudo que envolve a infor-
matica passa por uma atualizagcédo constante, os concur-
sos publicos em seus editais acabam variando em suas
versodes, por isso vamos abordar de uma maneira geral
tanto as versées do Windows quanto do Linux.

O Windows é um Sistema Operacional, ou seja, €
um software, um programa de computador desenvolvido
por programadores através de codigos de programacao.
Os Sistemas Operacionais, assim como os demais soft-
wares, sao considerados como a parte légica do com-
putador, uma parte nao palpavel, desenvolvida para ser
utilizada apenas quando o computador esta em funcio-
namento. O Sistema Operacional (SO) é um programa
especial, pois é o primeiro a ser instalado na maquina.

Quando montamos um computador e o ligamos pela
primeira vez, em sua tela serdo mostradas apenas algu-
mas rotinas presentes nos chipsets da maquina. Para
utilizarmos todos os recursos do computador, com toda
a qualidade das placas de som, video, rede, acessar-
mos a Internet e usufruirmos de toda a potencialidade
do hardware, temos que instalar o SO.

Apos sua instalagéo é possivel configurar as placas
para que alcancem seu melhor desempenho e instalar
os demais programas, como os softwares aplicativos e
utilitarios.

O SO gerencia o uso do hardware pelo software e
gerencia os demais programas.

A diferenga entre os Sistemas Operacionais de 32
bits e 64 bits esta na forma em que o processador do
computador trabalha as informagdes. O Sistema Opera-
cional de 32 bits tem que ser instalado em um compu-
tador que tenha o processador de 32 bits, assim como
o de 64 bits tem que ser instalado em um computador
de 64 bits.

Os Sistemas Operacionais de 64 bits do Windows,
segundo o site oficial da Microsoft, podem utilizar mais
memoria que as versdes de 32 bits do Windows. “Isso
ajuda a reduzir o tempo despendi- do na permuta de
processos para dentro e para fora da memoaria, pelo ar-
mazenamento de um numero maior desses processos
na memoria de acesso aleatorio (RAM) em vez de fazé-
-lo no disco rigido. Por outro lado, isso pode aumentar o
desempenho geral do programa”.

Para saber se o Windows € de 32 ou 64 bits, basta:

1. Clicar no bot&o Iniciar€®, clicar com o botao direi-
to em computador e clique em Propriedades.

2. Em sistema, € possivel exibir o tipo de sistema.

“Para instalar uma verséo de 64 bits do Windows 7,
vocé precisara de um processador capaz de executar
uma versao de 64 bits do Windows. Os beneficios de um
sistema operacional de 64 bits ficam mais claros quando
vocé tem uma grande quantidade de RAM (memoria de
acesso aleatorio) no computador, normalmente 4 GB ou
mais. Nesses casos, como um sistema operacional de 64
bits pode processar grandes quantidades de memaria com
mais eficacia do que um de 32 bits, o sistema de 64 bits
podera responder melhor ao executar varios programas ao
mesmo tempo e alternar entre eles com frequéncia”.

Uma maneira pratica de usar o Windows 7 (Win 7) é
reinstala-lo sobre um SO ja utilizado na maquina. Nesse
caso, é possivel instalar:

- Sobre o Windows XP;

- Uma versao Win 7 32 bits, sobre Windows Vista (Win
Vista), também 32 bits;

- Win 7 de 64 bits, sobre Win Vista, 32 bits;

- Win 7 de 32 bits, sobre Win Vista, 64 bits;

- Win 7 de 64 bits, sobre Win Vista, 64 bits;

- Win 7 em um computador e formatar o HD durante a
insta- lacao;

- Win 7 em um computador sem SO;

Antes de iniciar a instalagéo, devemos verificar qual
tipo de instalagdo sera feita, encontrar e ter em maos a
chave do produto, que é um cédigo que sera solicitado du-
rante a instalagao.

Vamos adotar a opgao de instalagdo com formatagao
de disco rigido, segundo o site oficial da Microsoft Corpo-
ration:

- Ligue o seu computador, de forma que o Windows
seja inicia- lizado normalmente, insira do disco de insta-
lagédo do Windows 7 ou a unidade flash USB e desligue o
seu computador.

- Reinicie o computador.

- Pressione qualquer tecla, quando solicitado a fazer
isso, e siga as instrugdes exibidas.

- Na pagina de Instalagao Windows, insira seu idioma
ou outras preferéncias e clique em avangar.

- Se a pagina de Instalagdo Windows nao aparecer e
0 programa nao solicitar que vocé pressione alguma tecla,
talvez seja necessario alterar algumas configuragbes do
sistema. Para obter mais informagbes sobre como fazer
isso, consulte Inicie o seu computador usando um disco de
instalagdo do Windows 7 ou um pen drive USB.

- Na pagina Leia os termos de licenga, se vocé aceitar
os termos de licenga, clique em aceito os termos de licen-
¢a e em avangar.

- Na pagina que tipo de instalagao vocé deseja? clique
em Personalizada.

- Na pagina onde deseja instalar Windows? clique em
op- ¢des da unidade (avangada).

- Clique na particdo que vocé quiser alterar, clique na
opgao de formatagéo desejada e siga as instrugdes.

- Quando a formatacao terminar, clique em avancar.

- Siga as instrugdes para concluir a instalagao do Win-
dows 7, inclusive a nomenclatura do computador e a con-
figuragado de uma conta do usuario inicial.
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Conceitos de pastas, arquivos e atalhos, manipulagao de arquivos e pastas, uso dos menus

Pastas — sado estruturas digitais criadas para organizar arquivos, icones ou outras pastas.

Arquivos— sao registros digitais criados e salvos através de programas aplicativos. Por exemplo, quando abrimos
o Microsoft Word, digitamos uma carta e a salvamos no computador, estamos criando um arquivo.

icones— sao imagens representativas associadas a programas, arquivos, pastas ou atalhos.

Atalhos—séo icones que indicam um caminho mais curto para abrir um programa ou até mesmo um arquivo.

Criagao de pastas (diretorios)

Exibir 3

Classificar por v

Agrupar por >

Atualizar

Personalizar esta pasta...

Colar

Colar atalho

Compartilhar com 5
Pasta Novo 3
Gz Propriedades

Microsoft Access Banco de Dados
Imagem de bitmap

Contato

Documente de Microseft Werd

Documento de Diaric

2R ES &

Apresentacio do Microsoft PowerPoint
Documento de Texto
| Planilha do Microsoft Excel

B [

| Pasta compactada

Figura 8: Criagao de pastas

Clicando com o botao direito do mouse em um espago vazio da area de trabalho ou outro apropriado, podemos

encontrar a opg¢éo pasta.
Clicando nesta opgéao com o botdo esquerdo do mouse, temos entdo uma forma pratica de criar uma pasta.

Figura 9: Criamos aqui uma pasta chamada “Trabalho”.
oo 3
QQ [ Trabalne )
Organizar Incluir na biblicteca v Compartilhar com v Nova pasta = 0 @

¢ Favoritos Nome
B Area de Trabalho

 Locais

Esta pasta estd vazia,

& Downloads

4 Bibliotecas
[ Documentos
&= Imagens
& Musicas

B videos

Selecione um arquivo para visualizar.
1% Computader

&, Acer(c)

e Disco removivel (E)

€ Rede

] | »

0 itens
)

Figura 10: Tela da pasta criada

Clicamos duas vezes na pasta “Trabalho” para abri-la € agora criaremos mais duas pastas dentro dela:
Para criarmos as outras duas pastas, basta repetir o procedimento botao direito, Novo, Pasta.
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Area de trabalho:

Figura 11: Area de Trabalho

A figura acima mostra a primeira tela que vemos quando o Windows 7 ¢ iniciado. A ela damos o nome de area de
trabalho, pois a ideia original € que ela sirva como uma prancheta, onde abriremos nossos livros e documentos para
dar inicio ou continuidade ao trabalho.

Em especial, na area de trabalho, encontramos a barra de tarefas, que traz uma série de particularidades, como:

=
09:54

28/01/2015

FT o me gy

Figura 12: Barra de tarefas

1) Botéo Iniciar: é por ele que entramos em contato com todos os outros programas instalados, programas que
fazem parte do sistema operacional e ambientes de configuragéo e trabalho. Com um clique nesse botdo, abrimos
uma lista, chamada Menu Iniciar, que contém opg¢des que nos permitem ver os programas mais acessados, todos os
outros programas instalados e os recursos do proprio Windows. Ele funciona como uma via de acesso para todas as
opgoes disponiveis no computador.

Através do botao Iniciar, também podemos:

-desligar o computador, procedimento que encerra o Sistema Operacional corretamente, e desliga efetivamente
a maquina;

-colocar o computador em modo de espera, que reduz o consumo de energia enquanto a maquina estiver ociosa,
ou seja, sem uso. Muito usado nos casos em que vamos nos ausentar por um breve periodo de tempo da frente do
computador;

-reiniciar o computador, que desliga e liga automaticamente o sistema. Usado apds a instalagdo de alguns pro-
gramas que precisam da reinicializagdo do sistema para efetivarem sua insta- lagédo, durante congelamento de telas
ou travamentos da maquina.

-realizar o logoff, acessando o mesmo sistema com nome e senha de outro usuario, tendo assim um ambiente
com caracteristicas diferentes para cada usuario do mesmo computador.
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Excel 2013 v
@ Lync 2013

J Bloco de Motas

[

Imagens

Musicas

Calculadora

— Computador
][ Ponto de Partida »

! Conectar a umn Projetor

Motas Autoadesivas

% Ferramenta de Captura

1A Visualizador XP5

Painel de Controle
Dispositivos e Impressoras
Programas Padrdo

Ajuda e Suporte

»  Todos os Programas

quisgr programas arquives

2|

Figura 13: Menu Iniciar — Windows 7
Na figura a cima temos o menu Iniciar, acessado com um
clique no botao Iniciar.

2) icones de inicializagdo rapida: S&o icones coloca-
dos como atalhos na barra de tarefas para serem acessados
com facilidade.

3) Barra de idiomas: Mostra qual a configuragao de
idioma que esta sendo usada pelo teclado.

4) Icones de inicializagdo/execugao: Esses icones sdo
configurados para entrar em agdo quando o computador é
iniciado. Muitos deles ficam em execugado o tempo todo no
sistema, como € o caso de icones de programas antivirus
que monitoram constante- mente o sistema para verificar se
nao ha invasdes ou virus tentando ser executados.

5) Propriedades de data e hora: Além de mostra o rel6-
gio constantemente na sua tela, clicando duas vezes, com o
botdo esquerdo do mouse nesse icone, acessamos as Pro-
priedades de data e hora.

sequnda-feira, 5 de margo de 2078

1 margode 2013 b

5
26
F8l 6 7
1112 131
18 19 20 21
25 26 27 28 29
12 3 456 7

=2
-
(o]

M

oL

18:39:33

Alterar configuragdes de data e hora...

Figura 14: Propriedades de data e hora

Nessa janela, é possivel configurarmos a data e a hora,
deter- minarmos qual é o fuso horario da nossa regiéo e
especificar se o reldgio do computador esta sincronizado
automaticamente com um servidor de horario na Internet.
Este relogio € atualizado pela bateria da placa mae, que vi-
mos na figura 26. Quando ele comega a mostrar um hora-
rio diferente do que realmente deveria mostrar, na maioria
das vezes, indica que a bateria da placa mae deve precisar
ser trocada. Esse horario também ¢é sincronizado com o
mesmo horario do SETUP.

Lixeira: Contém os arquivos e pastas excluidos pelo
usuario. Para excluirmos arquivos, atalhos e pastas, po-
demos clicar com o botao direito do mouse sobre eles e
depois usar a opgao “Excluir’. Outra forma é clicar uma vez
sobre o0 objeto desejado e depois pressionar o botao de-
lete, no teclado. Esses dois procedimentos enviardo para
lixeira o que foi excluido, sendo possivel a restauragao,
caso haja necessidade. Para restaurar, por exemplo, um
arquivo enviado para a lixeira, podemos, apos abri-la, res-
taurar o que desejarmos.

K- Cor:
AP P ot T t
i’ Restaurar
Recortar
Excluir
Propriedades

Figura 15: Restauragéo de arquivos enviados para a
lixeira

Arestauragao de objetos enviados para a lixeira pode
ser feita com um clique com o botao direito do mouse
sobre o item desejado e depois, outro clique com o es-
querdo em “Restaurar”. Isso devolvera, automaticamente
0 arquivo para seu local de origem.

Outra forma de restaurar é usar a opgao “Restaurar
este item”, apds selecionar o objeto.

Alguns arquivos e pastas, por terem um tamanho
muito grande, sao excluidos sem irem antes para a Li-
xeira. Sempre que algo for ser excluido, aparecera uma
mensagem, ou perguntando se realmente deseja enviar
aquele item para a Lixeira, ou avisando que o que foi se-
lecionado sera permanentemente excluido. Outra forma
de excluir documentos ou pastas sem que eles fiquem
armazenados na Lixeira é usar as teclas de atalho Shif-
t+Delete.

A barra de tarefas pode ser posicionada nos quatro
cantos da tela para proporcionar melhor visualizagéo de
outras janelas abertas. Para isso, basta pressionar o bo-
tdo esquerdo do mouse em um espaco vazio dessa barra
e com ele pressionado, arrastar a barra até o local dese-
jado (canto direito, superior, esquerdo ou inferior da tela).
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Para alterar o local da Barra de Tarefas na tela, temos
que verificar se a opgao “Bloquear a barra de tarefas” ndo
esta marcada.

Barras de ferramentas 3

Ajustar data/hora

Personalizar icones de notificagdo

Janelas emn cascata
Meostrar janelas empilhadas
Meostrar janelas lado a lado

Mostrar a area de trabalho
Gerenciador de Tarefas

Bloquear a barra de tarefas

ilv]
Propriedades
I

Figura 16: Bloqueio da Barra de Tarefas

Propriedades da barra de tarefas e do menu iniciar:
Através do clique com o botao direito do mouse na barra de
tarefas e do esquerdo em “Propriedades”, podemos acessar
a janela “Propriedades da barra de tarefas e do menu iniciar”.

[

. Propriedades da Barra de Tarefas e do Menu Iniciar

Barra de Tarefas |Menu Iniciar I Barras de Ferramemasl

Aparéncia da barra de tarefas
[[Bloquear a barra de tarefas

[ Ocultar automaticamente a barra de tarefas

|| Usar icones pequenos

Local da barra de

tarefas na tela: l[nferior = |

Botdes da barra de

Pl lSempre combinar, ocultar rétulos v]

Area de notificacio

Personalizar os icones e notificacdes que aparecem na
drea de notificacdo.

Personalizar...

Como personalizar & barra de tarefas?

Figura 17: Propriedades da barra de tarefas e do menu
iniciar

Na guia “Barra de Tarefas”, temos, entre outros:

-Bloquear a barra de tarefas — que impede que ela seja
posicionada em outros cantos da tela que n&o seja o inferior,
ou seja, impede que seja arrastada com o botdo esquerdo
do mouse pressionado.

-Ocultar automaticamente a barra de tarefas — oculta
(esconde) a barra de tarefas para proporcionar maior apro-
veitamento da area da tela pelos programas abertos, e a
exibe quando o mouse € posicionado no canto inferior do
monitor.

Persanalizar o Menu Iniciar =3
L Propriedades da Barra de Tarefas e do Menu Iniciar =] : =
E o de links, icones &
i menus do menu Inidar.
Barra de Tarefas | Menu Iniciar |Barras de Ferramentas|
JEL] b submenus quando o mouse pausar sobre ces. =
Para persanalzar & aperéndia ¢ o compartamento dos [] Auda Ml
links, icones & menus do menu Iniciar, dique em [] Ativar menus de contexto e o recurso arrastar e soltar 3
Personalizar, =
[¥] Classificar o menu Todos os Programas por nome
2::;; betdode Desigar = [ comando Executar |4
1 Computador
Privacidade ® Exibir como link
Armazenar e exibir programas abertos recentemente no menu (@) Exibir como menu
Tniciar (©) Nao exibir este item
[l Conectara
[¥] Armazenar e exibir itens abertos recentemente no menu Iniciar [7] Dispositivos e Impressoras
nabarra de terefas 3 Documentos
@ Exibir como link
©) Exibr coma menu
©) Nao exibr este item
& Downloads
(©) Exibir como ik -
Tamanho do menu Iniciar
Nimero de programas recentes a serem exibidos: 0
Como alterar a aparéndia do menu Tnicer? Nimero de itens recentes a serem exbidos: 0
Cancelar apicar | Usar Configuractespadizgo | [_ok | [ concdar |

Figura 18: Guia Menu Iniciar e Personalizar Menu Ini-
ciar

Pela figura acima podemos notar que é possivel a apa-
réncia e comportamento de links e menus do menu Iniciar.

b Propriedades da Barra de Tarefas e do Menu Iniciar

| Barra de Tarefas | Menu Inidar | Barras de Ferramentas

Selecione as barras de ferramentas a serem adicionadas a barra de
tarefas.

[] Endereco
[ Links

Painel de controle

O Painel de Controle ¢ o local onde podemos alterar con-
figuragdes do Windows, como aparéncia, idioma, configura-
¢bes de mouse e teclado, entre outras. Com ele é possivel
personalizar o computador as necessidades do usuario.

Para acessar o Painel de Controle, basta clicar no Bo-
tao Iniciar e depois em Painel de Controle. Nele encontra-
mos as seguintes opgoes:

- Sistema e Seguranca: “Exibe e altera o status do sis-
tema e da segurancga”, permite a realizacéo de backups e
restauracao das configuragdes do sistema e de arquivos.
Possui ferramentas que permitem a atualizacdo do Sis-
tema Operacional, que exibem a quantidade de memaria
RAM instalada no computador e a velocidade do proces-
sador. Oferece ainda, possibilidades de configuragéo de
Firewall para tornar o computador mais protegido.

- Rede e Internet: mostra o status da rede e possibi-
lita configuracdes de rede e Internet. E possivel também
definir preferéncias para compartilhamento de arquivos e
computadores.

- Hardware e Sons: é possivel adicionar ou remover
hardwares como impressoras, por exemplo. Também per-
mite alterar sons do sistema, reproduzir CDs automatica-
mente, configurar modo de economia de energia e atuali-
zar drives de dispositivos instalados.

- Programas: através desta opgdo, podemos realizar
a desinstalacdo de programas ou recursos do Windows.

- Contas de Usuarios e Segurancga Familiar: aqui alte-
ramos senhas, criamos contas de usuarios, determinamos
configuragdes de acesso.
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ATENDIMENTO AO PUBLICO; MEIOS DE CO-
MUNICAGAO; ABREVIAGOES; AGENDA; CO-
MUNICACAO; COMUNICAGAO TELEFONICA;
NOGOES DE USO DOS SERVICOS DE TELEFO-
NIA;

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

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

A reestruturacdo das organizagbes gerou um publico
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-
buicdo do profissional de Relagdes 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 comunicacgao interna, portanto, deve ser entendida
como um feixe de propostas bem encadeadas, abrangen-
tes, coisa significativamente maior que um simples progra-
ma de comunicagdo 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 fungdes
dos Relagbes Publicas: estratégica, politica, institucional,
mercadoldgica, social, comunitaria, cultural, etc.; atuando
sempre para cumprir os objetivos da organizagao e definir
suas politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela-
¢bes Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o
processo de comunicagéao total da empresa, tanto no nivel
do entendimento, como no nivel de persuasdo nos nego6-
cios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengao 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. Nao 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 representam uma pala-
vra ou parte de uma palavra. Embora os idiomas japonés e
coreano usem caracteres chineses, estes podem ser pro-
nunciados de maneiras bem diferentes e nem sempre ter
0 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 nao 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 sila-
bas, € importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas
que usam esse tipo de estrutura tém regras bem defini-
das sobre a posi¢ao da silaba tdnica (aquela que soa mais
forte). As palavras que fogem a essas regras geralmente
recebem um acento grafico, o que torna relativamente facil
pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se houver mui-
tas excecoes as regras, o problema fica mais complicado.
Nesse caso, exige bastante memorizagéo para se pronun-
ciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante
atencgdo 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 precisao exagerada pode dar a impresséo 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 regiéo 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.
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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 ndo usa no co-
tidiano.

Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém pro-
blemas de pronuncia nao se dao conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em pu-
blico, consulte num dicionario as palavras que néo conhe-
ce. Se néo tiver pratica em usar o dicionario, procure em
suas paginas iniciais, ou finais, a explicagédo 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 pronuncias 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
atencgao aos bons oradores.

Pronuncia de numeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de tres
em tres algarismos, com exce¢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
namero “11”, que é outra excegao, 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 telefonico

Na comunicacao telefénica, é fundamental que o inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizagéo 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-
dagdes para o atendimento telefénico:

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

* o0 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 nao possa fornecer, € importante ofe-
recer 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 comunicacao. Portan-
to, é 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 dicgao também s&o fatores importantes para
assegurar uma boa comunicagéo telefénica. E fundamen-
tal que o atendente transmita a seu interlocutor seguranca,
compromisso e credibilidade.

Além das recomendacdes anteriores, sdo citados, a
seguir, procedimentos para a exceléncia no atendimento
telefénico:

e Identificar e utilizar o nome do interlocutor: nin-
guém gosta de falar com um interlocutor desconhecido,
por isso, o atendente da chamada deve identificar-se as-
sim que atender ao telefone. Por outro lado, deve pergun-
tar com quem esta falando e passar a tratar o interlocutor
pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlocutor
se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pes-
soa que atende ao telefone deve considerar o assunto
como seu, ou seja, comprometer-se e, assim, garantir ao
interlocutor uma resposta rapida. Por exemplo: ndo deve
dizer “ndo sei”, mas “vou imediatamente saber” ou “dare-
mos uma resposta logo que seja possivel”’.Se nao for mes-
mo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente
devera apresentar formas alternativas para o fazer, como:
fornecer o numero do telefone direto de alguém capaz
de resolver 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 re-
cepgao do pedido ou chamada;

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

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

e  Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode
ser catastréfica: as mas palavras difundem-se mais rapi-
damente do que as boas;

e 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, pega licenga para
interromper o dialogo 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;

[ )

e Ter as informagbes a mao: um atendente deve
conservar a informagéao importante perto de si e ter sem-
pre a mao as informagdes mais significativas de seu setor.
Isso permite aumentar a rapidez de resposta e demonstra
o profissionalismo do atendente;

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

[ )

Todas estas recomendacgbes envolvem as seguintes
atitudes no atendimento telefénico:

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

e Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrup-
¢Oes, dizer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se
necessario, anotar a mensagem do interlocutor);

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

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

e Comportamento ético na conversagcao — o que
envolve também evitar promessas que nao poderao ser
cumpridas.

)

Atendimento e tratamento

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

A qualidade do atendimento, de modo geral, € determi-
nada por indicadores percebidos pelo proprio usuario rela-
tivamente a:

» competéncia — recursos humanos capacitados e re-
cursos tecnoldgicos adequados;

« confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios es-
tabelecidos previamente;

« credibilidade — honestidade no servigo proposto;

* segurancga — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicacao — clareza nas instrugbes de utilizagédo
dos servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

A voz / respiragao / ritmo do discurso

A escolha das palavras

A educacao

Ao telefone, a sua voz € vocé. A pessoa que esta do
outro lado da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais
e gestos, mas vocé transmite através da voz o sentimento
que esta alimentando ao conversar com ela. As emogdes
positivas ou negativas, podem ser reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,

Confianga ou desconfianga,
Alerta ou cansaco,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontragao ou embaraco,

e  Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagao oral € de 180 palavras
por minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras
por minuto aproximadamente, tornando o discurso mais cla-
ro.

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

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

e Presteza — demonstragéo do desejo de servir, valo-
rizando prontamente a solicitagcdo do usuario;

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

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situagbes
nao-previstas.

°

A comunicagao entre as pessoas é 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 nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma co-
municagéao visual, como na comunicagao por telefone, onde
a voz € o unico instrumento capaz de transmitir a mensa-
gem de um emissor para um receptor. Sendo assim, inu-
meras empresas cometem erros primarios no atendimento
telefénico, por se tratar de algo de dificil consecugao.
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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 comunicagéo que transmita
respeito e seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimida-
des, etc, pois assim fazendo, vocé estard gerando uma
imagem positiva de si mesmo por conta do profissionalis-
mo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extrema-
mente prejudicial ao cliente séo as interferéncias, ou seja,
tudo aquilo que atrapalha a comunicagao 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
nao 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 dicgao: use as palavras com coeréncia
e coesao para que a mensagem tenha organizagao, evi-
tando possiveis erros de interpretagéo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um
cliente sem educacéo, 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 harménico. Para isso, use
suas entonagdes com criatividade, de modo a transmitir
emocdes 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, 0 nome da propria pessoa segui-
do ainda, das tradicionais saudagdes (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 ligagéao
quando essa pessoa estiver de volta a organizagao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a orga-
nizagédo € um dos principios para um bom atendimento
telefonico, 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 desmotivagéo 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 solugbes 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&o 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 nés, haja vista,
que estamos nos comunicando o tempo todo com outras
pessoas. Infelizmente algumas pessoas nado 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.

Resolugdes de situagbes conflitantes ou problemas
quanto ao atendimento de ligagdes ou transferéncias

O agente de comunicagao € o cartdo de visita da em-
presa.. Porisso € muito importante prestar atengéo 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 € 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 nao ser facil mas é muito im-
portante que vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pes-
soa que esta chamando merece ser atendida com toda a
delicadeza. Nao deveser apressada ou interrompida. Mes-
mo que ela seja um pouco grosseira, vocé nao deve res-
ponder no mesmo tom. Pelo contrario, procure acalma-la.
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- 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 profisséo, as vezes é preciso saber
de detalhesimportantes sobre o assunto que sera tratado.
Esses detalhes sdo confidenciais e pertencem somente as
pessoas envolvidas. Vocé deve ser discreta e manter tudo
em segredo. A quebra de sigilo nas ligagbes telefonicas é
consideradauma 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 ramalou pes-
soa. Vocé deve repetir esse numero ou nome, para ter
certeza de que entendeucorretamente. 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 nao ser
possivel, transfira-o para quem realmente possa atendé-lo
e resolver sua solicitacado. 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 pessoaque chamou: “O ramal esta
ocupado. Posso anotar o recado e retornar a ligagdo.” E
importante que vocé nao deixe uma linha ocupadacom
uma pessoa que estaapenas esperando a liberagdo de um
ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipamento,
gerando perda de ligagdes. Mas caso essa pessoa insista
em falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a
outra ligagéoe dizer: “Desculpe-me interrompersua liga-
¢ao, mas ha uma chamada urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a)
para este ramal. O (a) senhor (a) pode atender?” Se a pes-
soa puder atender , complete a ligagéo, se néo, diga que
a outra ligacéo 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: existemexpressdes que nunca devem ser
usadas, tais como girias, meias palavras, e palavras com
conotacao 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 telefonicas atualizadas.

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

- Relagcao dos numerosde telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefnicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagdes

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo 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 € chamado de CPCT -
Central Privada de Comunicacgéo Telefnica, 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 ligagdesinternas e a maioria das liga-
¢Oes para fora da empresa sao feitas pelos usuarios de
ramais. Todas as ligagbes que entram, passam pela tele-
fonista.

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

Informagdes basicas adicionais

- Ramal: séo 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 ligaa CPCT a cen-
tral Telefénica Publica.

- NUumero-Chave ou Piloto: NUmero que acessa au-
tomaticamente as linhas que estdoem busca automatica,
devendo ser o Unico numero divulgado ao publico.

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as ligagdesentre
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 ligagoesé feita no telefone
chamado.

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

- Pulso : Critério de medigdo de uma chamada por
tempo, distancia e horario.

- Consultores: empregados da Telems que daoorien-
tagdoas empresas quanto ao melhor funcionamento dos
sistemas de telecomunicagdes.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar servi-
¢o e dar assisténcia as CPCTs.

Conhecimentos Especificos
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