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Lingua Portuguesa

Definicao Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois sempre que compreendemos adequadamen-
te um texto e o objetivo de sua mensagem, chegamos a interpretacéo, que nada mais € do que as conclusoes
especificas. Exemplificando, sempre que nos é exigida a compreensao de uma questido em uma avaliagao, a
resposta sera localizada no préprio no texto, posteriormente, ocorre a interpretacdo, que ¢é a leitura e a conclu-
sdo fundamentada em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensdo textual consiste na andlise do que esta explicito no texto, ou seja, na
identificacdo da mensagem. E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso da capacidade de
entender, atinar, perceber, compreender. Compreender um texto & apreender de forma objetiva a mensagem
transmitida por ele. Portanto, a compreensao textual envolve a decodificagdo da mensagem que é feita pelo
leitor. Por exemplo, ao ouvirmos uma noticia, automaticamente compreendemos a mensagem transmitida por
ela, assim como o seu propdsito comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado evento.

Interpretacido de Textos

E o entendimento relacionado ao contetido, ou melhor, os resultados aos quais chegamos por meio da as-
sociacao das ideias e, em razao disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar € decodificar o sentido
de um texto por inducgao.

Ainterpretacao de textos compreende a habilidade de se chegar a conclusdes especificas apés a leitura de
algum tipo de texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado da leitura, integrando um conhecimento que
foi sendo assimilado ao longo da vida. Dessa forma, a interpretacéo de texto é subjetiva, podendo ser diferente
entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretacido de textos

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

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

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constituicao garante o direito a educagao para todos e a inclusdo surge para garantir esse direito também
aos alunos com deficiéncias de toda ordem, permanentes ou temporarias, mais ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.
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Lingua Inglesa

Reading Comprehension

Interpretar textos pode ser algo trabalhoso, dependendo do assunto, ou da forma como é abordado. Tem as
questbes sobre o texto. Mas, quando o texto € em outra lingua? Tudo pode ser mais assustador.

Se o leitor manter a calma, e se embasar nas estratégias do Inglés Instrumental e ter certeza que ninguém
€ cem por cento leigo em nada, tudo pode ficar mais claro.

Vejamos o que é e quais sdo suas estratégias de leitura:

Inglés Instrumental

Também conhecido como Inglés para Fins Especificos - ESP, o Inglés Instrumental fundamenta-se no trei-
namento instrumental dessa lingua. Tem como objetivo essencial proporcionar ao aluno, em curto prazo, a
capacidade de ler e compreender aquilo que for de extrema importancia e fundamental para que este possa
desempenhar a atividade de leitura em uma area especifica.

Estratégias de leitura

» Skimming: trata-se de uma estratégia onde o leitor vai buscar a ideia geral do texto através de uma leitura
rapida, sem apegar-se a ideias minimas ou especificas, para dizer sobre o que o texto trata.

* Scanning: através do scanning, o leitor busca ideias especificas no texto. Isso ocorre pela leitura do texto
a procura de um detalhe especifico. Praticamos o scanning diariamente para encontrarmos um numero na lista
telefénica, selecionar um e-mail para ler, etc.

* Cognatos: sao palavras idénticas ou parecidas entre duas linguas e que possuem o0 mesmo significado,
como a palavra “virus” é escrita igualmente em portugués e inglés, a Unica diferenca é que em portugués a
palavra recebe acentuagao. Porém, é preciso atentar para os chamados falsos cognatos, ou seja, palavras que
sdo escritas igual ou parecidas, mas com o significado diferente, como “evaluation”, que pode ser confundida
com “evolugado” onde na verdade, significa “avaliagcao”.

¢ Inferéncia contextual: o leitor langa mao da inferéncia, ou seja, ele tenta adivinhar ou sugerir o assunto
tratado pelo texto, e durante a leitura ele pode confirmar ou descartar suas hipéteses.

* Reconhecimento de géneros textuais: sio tipo de textos que se caracterizam por organizacgéao, estrutura
gramatical, vocabulario especifico e contexto social em que ocorrem. Dependendo das marcas textuais, pode-
mos distinguir uma poesia de uma receita culinaria, por exemplo.

* Informacao nao-verbal: é toda informagéo dada através de figuras, graficos, tabelas, mapas, etc. A infor-
macao nao-verbal deve ser considerada como parte da informagao ou ideia que o texto deseja transmitir.

* Palavras-chave: sao fundamentais para a compreensao do texto, pois se trata de palavras relacionadas a
area e ao assunto abordado pelo texto. Sdo de facil compreenséo, pois, geralmente, aparecem repetidamente
no texto e é possivel obter sua ideia através do contexto.

* Grupos nominais: formados por um nucleo (substantivo) e um ou mais modificadores (adjetivos ou subs-
tantivos). Na lingua inglesa o modificador aparece antes do nucleo, diferente da lingua portuguesa.

 Afixos: sdo prefixos e/ou sufixos adicionados a uma raiz, que modifica o significado da palavra. Assim,
conhecendo o significado de cada afixo pode-se compreender mais facilmente uma palavra composta por um
prefixo ou sufixo.

* Conhecimento prévio: para compreender um texto, o leitor depende do conhecimento que ele ja tem e
esta armazenado em sua memoria. E a partir desse conhecimento que o leitor tera o entendimento do assunto
tratado no texto e assimilara novas informacgoes. Trata-se de um recurso essencial para o leitor formular hipé-
teses e inferéncias a respeito do significado do texto.
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Matematica e Raciocinio Légico

— Conjuntos Numéricos

O grupo de termos ou elementos que possuem caracteristicas parecidas, que sdo similares em sua nature-
za, sdo chamados de conjuntos. Quando estudamos matematica, se os elementos parecidos ou com as mes-
mas caracteristicas sdo numeros, entdo dizemos que esses grupos sdo conjuntos numéricos'.

Em geral, os conjuntos numéricos séo representados graficamente ou por extenso — forma mais comum em
se tratando de operacbes matematicas. Quando os representamos por extenso, escrevemos 0s numeros entre
chaves {}. Caso o conjunto seja infinito, ou seja, tenha incontaveis numeros, os representamos com reticéncias
depois de colocar alguns exemplos. Exemplo: N ={0, 1, 2, 3, 4...}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois eles s&o 0os mais usados em problemas e questbes
no estudo da Matematica. Sdo eles: Naturais, Inteiros, Racionais, Irracionais e Reais.

Conjunto dos Numeros Naturais (N)

O conjunto dos numeros naturais é representado pela letra N. Ele reine os nimeros que usamos para con-
tar (incluindo o zero) e é infinito. Exemplo:

N={0,1,2,3,4...}

Além disso, o conjunto dos numeros naturais pode ser dividido em subconjuntos:

N*={1, 2, 3, 4...} ou N* = N — {0}: conjunto dos numeros naturais nao nulos, ou sem o zero.
Np ={0, 2, 4, 6...}, em que n € N: conjunto dos numeros naturais pares.

Ni={1, 3, 5, 7..}, em que n € N: conjunto dos numeros naturais impares.

P ={2, 3, 5, 7..}: conjunto dos numeros naturais primos.

Conjunto dos Numeros Inteiros (Z)

O conjunto dos numeros inteiros é representado pela mailscula Z, e é formado pelos nimeros inteiros ne-
gativos, positivos e o zero. Exemplo: Z = {4, -3,-2,-1,0,1, 2, 3,4...}

O conjunto dos numeros inteiros também possui alguns subconjuntos:

Z+={0,1, 2, 3, 4...}: conjunto dos numeros inteiros ndo negativos.

Z-={...-4, -3, -2, -1, 0}: conjunto dos numeros inteiros nao positivos.

Z*+={1, 2, 3, 4...}: conjunto dos numeros inteiros ndo negativos e n&o nulos, ou seja, sem o zero.
Z*-={... -4, -3, -2, -1}: conjunto dos numeros inteiros nao positivos e ndo nulos.

Conjunto dos Numeros Racionais (Q)

Numeros racionais sao aqueles que podem ser representados em forma de fracdo. O numerador e o deno-
minador da fragao precisam pertencer ao conjunto dos niumeros inteiros e, € claro, o denominador ndo pode ser
zero, pois nao existe divisdo por zero.

O conjunto dos numeros racionais é representado pelo Q. Os numeros naturais e inteiros sdo subconjuntos
dos numeros racionais, pois todos 0s numeros naturais e inteiros também podem ser representados por uma
fracdo. Além destes, nimeros decimais e dizimas periddicas também estao no conjunto de numeros racionais.

Vejamos um exemplo de um conjunto de numeros racionais com 4 elementos:
Qx ={-4, 1/8, 2, 10/4}
Também temos subconjuntos dos nimeros racionais:

Q* = subconjunto dos numeros racionais ndo nulos, formado pelos numeros racionais sem o zero.

1 https://matematicario.com.br/
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Conhecimentos Gerais

BRASIL

PETROBRAS TEM LUCRO LiQUIDO DE R$ 188,3 BILHOES EM 2022, O MAIOR DA HISTORIA DA EM-
PRESA

No quarto trimestre de 2022, lucro da estatal foi de R$ 43,341 bilhdes, uma alta de 37,6% em relagdo ao
mesmo periodo de 2021, quando registrou ganho de R$ 31,504 bilhdes.

A Petrobras informou nesta quarta-feira (1) que registrou lucro liquido de R$ 188,328 bilhdes em 2022, o
maior da histéria da empresa. O resultado ficou 76,6% acima dos R$ 106,668 bilhées reportados em 2021, até
entao o valor recorde, e foi impulsionado pelo avango das cotagdes internacionais do petréleo.

O lucro anual da Petrobras também foi o maior da histéria entre empresas listadas na bolsa de valores bra-
sileira, segundo levantamento realizado por Einar Rivero, do TradeMap. O segundo melhor resultado foi o da
mineradora Vale, com lucro liquido de R$ 121,228 bilhdes em 2021. Em terceiro lugar aparece novamente a
petroleira, com o ganho de R$ 106,6 bilhdes em 2021.

Em comunicado, o diretor financeiro e de relagdes com investidores da Petrobras, Rodrigo Araujo Alves,
afirmou que a petroleira alcangou “recordes superlativos” apds “diversas agcdes gerenciais relevantes tomadas
ao longo dos ultimos anos, uma vez que o prego do petréleo ja esteve em patamares similares aos de 2022,
sem que os mesmos resultados fossem observados”.

O lucro liquido recorde da Petrobras foi divulgado em meio a tentativas do governo federal de mudar as
regras de distribuicao de dividendos da empresa. O objetivo do Executivo é evitar altas elevadas de precgos da
estatal e garantir mais investimentos em transi¢cao energética.

As medidas tém sido discutidas pelo presidente Lula com ministros no Palacio do Planalto. As propostas, no
entanto, foram mal recebidas pelo mercado, porque geram duvidas sobre como sera a politica de distribuicao
de dividendos da estatal, o que pode afastar investidores em ac¢des da petroleira.

No quarto trimestre de 2022, o lucro da Petrobras foi de R$ 43,341 bilhdes, uma queda de 6% em relagdo
aos trés meses anteriores. Ja em relagdo ao quarto trimestre de 2021, quando a petroleira registrou lucro de R$
31,504 bilhoes, a alta foi de 37,6%.

O lucro antes de juros, impostos, amortizagéo e depreciagdo (Ebitda) ajustado da Petrobras totalizou R$
340,482 bilhdes em 2022, uma alta de 45% em relagdo aos R$ 234,576 bilhdes registrados em 2021.

Ja receita de vendas da empresa totalizou R$ 641,256 em 2022, frente a R$ 452,668 bilhdes em 2021, um
aumento de 41,7%.

Conselho aprova R$ 35,8 bilhdes em dividendos

A Petrobras também informou na noite desta quarta que seu conselho de administragao aprovou, por maio-
ria, a proposta de distribuicdo de dividendos equivalentes a R$ 2,7457 (brutos) por agéo. A decisao foi divulgada
em fato relevante, apds reunido entre conselho e diretoria executiva da empresa.

Considerando o total de 13.044.201.261 agbes da companhia no mercado de capitais, a soma dos divi-
dendos a serem distribuidos chega a R$ 35,8 bilhdes. A proposta de pagamento é referente aos resultados da
petroleira em 2022.

De acordo com o comunicado, a aprovagao do dividendo proposto “esta alinhada a politica de remuneracao
aos acionistas e é compativel com a sustentabilidade financeira da companhia no curto, médio e longo prazos”.

A aprovacéao ocorreu, no entanto, apds o conselho da empresa propor a criacdo de uma reserva estatutaria
para reter até R$ 0,4980 por agdo — montante que pode chegar a R$ 6,5 bilhdes. A proposta sera encaminhada
a assembleia geral de acionistas, prevista para o dia 27 de abril.
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Conhecimentos Especificos

1. Personalizacao

A personalizagao consiste em adaptar os esfor¢cos de atendimento ao cliente para atender as necessidades
e expectativas individuais de cada consumidor. Mais do que mandar uma mensagem com o0 nome do cliente,
busque oferecer uma comunicacao que seja relevante e faga sentido para ele, que sejam assertivas.

Para isto, entretanto, é necessario primeiro entender as preocupagdes e necessidades de seus consumido-
res e contar com um bom banco de dados para entdo comecgar com um atendimento ao cliente personalizado.

2. Velocidade

Sao muitos os estudos que identificam a velocidade ou a capacidade de resposta como um fator-chave da
qualidade do atendimento ao cliente. Um levantamento realizado pela Warwick University mostra que a capaci-
dade de resposta tem uma grande influéncia na satisfagao do cliente - reagao rapida - e na insatisfagao - reagao
demorada.

Nés sabemos quao desagradavel pode ser esperar por um atendente para resolver um problema. Entéo,
um excelente comeco para aprimorar seu atendimento ao cliente € aumentando a sua capacidade de resposta.

3. Acessibilidade

O atendimento ao cliente sempre falou muito sobre satisfazer os consumidores e superar suas expectativas.
No entanto, uma pesquisa do Corporate Executive Board (CEB) mostra que reduzir o nivel de esforgo que um
cliente exerce no canal de atendimento € um caminho eficaz e lucrativo para fidelizar o cliente.

A acessibilidade deve ser uma das principais prioridades do seu atendimento ao cliente. Por isso, o primeiro
passo é conhecer o seu publico e identificar os canais de comunicacdo que sua empresa deve estar presente.
Calcule, entdo, quantos passos sdo necessarios para que um consumidor inicie um contato com a sua empresa
e tenha uma resposta.

Vocé também precisa estar atento quanto a disponibilidade de atendimento. Muitos clientes vao entrar em
contato com a sua empresa apos o horario comercial. Neste sentido, oferecer um suporte 24 horas por dia, 7
dias da semana, € uma forma de melhorar significativamente a acessibilidade.

Além disso, é importante oferecer alternativas de autoatendimento. Esta opg¢ao proativa de suporte da a
chance para que os clientes encontrem suas proprias solugdes.

Existem diversas opg¢des para integrar opgdes de autoatendimento no seu suporte. Elas vao desde artigos
da base de conhecimento, passando por videos de instrugcéo e até chatbots.

4. Transparéncia

Nés sabemos que nem todos os problemas sao simples de resolver. Seus clientes também sabem. Mas o
ponto de um atendimento ao cliente de qualidade é evitar que eles fiquem ansiosos sem saber quanto tempo
ele precisarao esperar.

De acordo com The Psychology of Waiting Lines, é mais dificil esperar quando vocé nao sabe quanto tempo
tera que esperar ou quando vocé nao sabe por que esta esperando

A transparéncia, entdo, esta em dar uma previsdo do tempo que sera levado para solucionar a questao e
explicar o trabalho. Demonstre que um esforgo esta sendo feito para satisfazer o pedido do cliente e justifique
o tempo que sera gasto. Isto fara com que ele tenha mais confianga na sua empresa.

5. Precisao

Além de rapidas, as suas respostas no atendimento ao cliente devem ser precisas e corretas. Para garantir
que seu atendimento ao cliente dara a melhor resposta para os consumidores, esteja atento aos seguintes
pontos
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