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COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTO.

Texto — é um conjunto de ideias organizadas e relacionadas
entre si, formando um todo significativo capaz de produzir interagdo
comunicativa (capacidade de codificar e decodificar).

Contexto — um texto é constituido por diversas frases. Em cada
uma delas, hda uma informag&o que se liga com a anterior e/ou com
a posterior, criando condigdes para a estruturagdo do contetudo
a ser transmitido. A essa interligagdo da-se o nome de contexto.
O relacionamento entre as frases é tdo grande que, se uma frase
for retirada de seu contexto original e analisada separadamente,
podera ter um significado diferente daquele inicial.

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

Interpretagdo de texto - o objetivo da interpretagdo de um
texto é a identificacdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-
se as ideias secunddrias - ou fundamentagdes -, as argumentagdes
- ou explicagdes -, que levam ao esclarecimento das questdes
apresentadas na prova.

Normalmente, numa prova, o candidato deve:

1-Identificar oselementosfundamentaisdeumaargumentacao,
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 semelhanca ou de diferengas entre
as situagdes 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 palavras.

CondigGes basicas para interpretar

Fazem-se necessarios:

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

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

Observagdo — na semantica (significado das palavras) incluem-
se: homénimos e parénimos, denotagdo e conotagdo, sinonimia e
antonimia, polissemia, figuras de linguagem, entre outros.

- Capacidade de observacgdo 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 estad escrito.

- o texto diz que...

- é sugerido pelo autor que...

- de acordo com o texto, € correta ou errada a afirmagdo...
- o0 narrador afirma...

LINGUA PORTUGUESA E INTERPRETAGAO DE TEXTOS
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Erros de interpretagdo

- Extrapolacdo (“viagem”) = ocorre quando se sai do
contexto, acrescentando ideias que ndo estdo no texto, quer por
conhecimento prévio do tema quer pela imaginagdo.

- Redugado é o oposto da extrapolagdo. Da-se atengdo
apenas a um aspecto (esquecendo que um texto é um conjunto de
ideias), o que pode ser insuficiente para o entendimento do tema
desenvolvido.

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

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

Coesdo - é o emprego de mecanismo de sintaxe que relaciona
palavras, oragdes, frases e/ou paragrafos entre si. Em outras
palavras, a coesdo da-se quando, através de um pronome relativo,
uma conjunc¢do (NEXOS), ou um pronome obliquo atono, hd uma
relagdo correta entre o que se vai dizer e o que ja foi dito.

Observagdo — S3o muitos os erros de coesdo no dia a dia e,
entre eles, estd o mau uso do pronome relativo e do pronome
obliquo atono. Este depende da regéncia do verbo; aquele, do seu
antecedente. Ndo se pode esquecer também de que os pronomes
relativos tém, cada um, valor semantico, por isso a necessidade de
adequacdo ao antecedente.

Os pronomes relativos sdao muito importantes na interpretagao
de texto, pois seu uso incorreto traz erros de coesdo. Assim sendo,
deve-se levar em consideragdo que existe um pronome relativo
adequado a cada circunstancia, a saber:

- que (neutro) - relaciona-se com qualquer antecedente, mas
depende das condig¢bes da frase.

- qual (neutro) idem ao anterior.

- quem (pessoa)

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

- como (modo)

- onde (lugar)

- quando (tempo)

- quanto (montante)

Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

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

Dicas para melhorar a interpretacdo de textos

- Leia todo o texto, procurando ter uma visdo geral do assunto.
Se ele for longo, ndo desista! Hd muitos candidatos na disputa,
portanto, quanto mais informagdo vocé absorver com a leitura,
mais chances terd de resolver as questdes.

- Se encontrar palavras desconhecidas, ndao interrompa a
leitura.

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

- Procure fazer inferéncias, dedugdes (chegar a uma conclusdo).

- Volte ao texto quantas vezes precisar.

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

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




- Verifique, com aten¢do 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 relagdo de continuagdo, conclusdo ou falsa
oposicdo. Identifique muito bem essas relagGes.

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

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

- Se o foco do enunciado for o tema ou a ideia principal, leia
com atencgdo a introdugdo e/ou a conclusdo.

- Olhe com especial atencdo os pronomes relativos, pronomes
pessoais, pronomes demonstrativos, etc., chamados vocdbulos
relatores, porque remetem a outros vocdbulos do texto.

Fontes de pesquisa:

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

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

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

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

QUESTOES

1-) (SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRAGAO PUBLICA DO
DISTRITO FEDERAL/DF — TECNICO EM ELETRONICA — IADES/2014)

Gratuidades

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

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

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

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

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

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

(D) Somente criangas e adultos, respectivamente, com cinco
anos de idade e com 66 anos em diante, tém acesso livre ao Metro6-
DF.

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

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

RESPOSTA: “C”.
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2-) (SUSAM/AM — TECNICO (DIREITO) — FGV/2014 - adaptada)

“Se alguém que é gay procura Deus e tem boa vontade, quem sou

eu para julgd-lo?” a declaragdo 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
substancia — mas a forma conta”. (...)

(Axé Silva, O Mundo, setembro 2013)

O texto nos diz que a declaragdo do Papa ecoou como um
trovdo mundo afora. Essa comparagdo traz em si mesma dois
sentidos, que sao

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

(D) o poder e a energia.

(E) a energia e o barulho.

Ao comparar a declaragdo do Papa Francisco a um trovao,
provavelmente a intencdo do autor foi a de mostrar o “barulho” que
ela causou e sua propagacdo mundo afora. Vocé pode responder
a questdo por eliminagdo: a segunda opg¢do das alternativas
relaciona-se a “mundo afora”, ou seja, que se propaga, espalha.
Assim, sobraria apenas a alternativa A!

RESPOSTA: “A”.

3-) (SECRETARIA DE ESTADO DE ADMINISTRACAO 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 Brasilia — MAB),
estd 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 adaptacdes.

Assinale a alternativa que apresenta
compativel com o texto.

uma mensagem

(A) A Concha Acustica do DF, que foi projetada por Oscar
Niemeyer, estd localizada as margens do Lago Paranod, 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 Cultura do DF.

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

Recorramos ao texto: “Localizada as margens do Lago Paranog,
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 informag¢des contidas nas demais alternativas sdo
incoerentes com o texto.

RESPOSTA: “A”.

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto serd desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferentes




informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura porque
achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atraido
pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito comum
as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, dependendo
do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias pessoais e
experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro,
sexualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados
com o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente
infinitas e saber reconhecer o tema de um texto é condigdo
essencial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comegar
nossos estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cies se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa
amizade comegou hd uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o
outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o possivel
assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o texto vai
falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele falaria
sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo do texto:
a hipétese dos zodlogos sobre a origem dos caes, a associagdo entre
eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo mundo, as
vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informagdes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma
unidade de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente
esse texto fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente
vocé chegou a conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre
homens e cdes. Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa
que vocé foi capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-
ideias-secundarias/
IDENTIFICACAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS
Ironia
Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que

estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagéo a si préprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo a outrem).

LINGUA PORTUGUESA E INTERPRETAGAO DE TEXTOS

A ironia consiste na utilizacgdo de determinada palavra ou
expressao que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

“UAAAZ FIQUE |
MALS UM POUCO!

BEM, E TARDE!
ACHO QUE JA
VAMOS...

REPARTIR
NOSS0 CAFE DA MANHA

Na construgdo de um texto, ela pode aparecer em trés modos:
ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro
significado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagao

A intengdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o
resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No livro
“Memdrias Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem sucesso.
Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que
planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apods a
morte.

Ironia dramatica (ou satirica)

A ironia dramatica é um dos efeitos de sentido que ocorre nos
textos literarios quando a personagem tem a consciéncia de que
suas ag¢les ndo serdo bem-sucedidas ou que esta entrando por um
caminho ruim, mas o leitor ja tem essa consciéncia.
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Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o que se passa na histéria com todas as personagens, é mais facil aparecer
esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exemplo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histdria irdo morrer
em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao longo da pega esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a plateia ja sabe que
eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagdo de situacGes que parecam coOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

SituagOes cOmicas ou potencialmente humoristicas compartilham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocorrer
algo fora do esperado numa situagao.

Ha diversas situagdes em que o humor pode aparecer. Ha as tirinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito cOmico; ha
anedotas ou pequenos contos; e ha as cronicas, frequentemente acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:

INTER\"EHQED MILITAR

QUESTOES
01. (IF-GO - Assistente em Administragdo — CS-UFG — 2019)
Os Trés Porquinhos e o Lobo, “Nossos Velhos Conhecidos”

Era uma vez Trés Porquinhos e um Lobo Bruto. Os Trés Porquinhos eram pessoas de muito boa familia, e ambos tinham herdado
dos pais, donos de uma churrascaria, um talento deste tamanho. Pedro, o mais velho, pintava que era uma maravilha — um verdadeiro
Beethoven. Joaquim, o do meio, era um espanto das contas de somar e multiplicar, até indo a feira fazer compras sozinho. E Ananas, o
menor, esse botava os outros dois no bolso — e isso ndo é maneira de dizer. Anands era um magico admiravel. Mas o negdcio é que — ndo
é assim mesmo, sempre? — Pedro ndo queria pintar, gostava era de cozinhar, e todo dia estragava pelo menos um quilo de macarrao e
duas duzias de ovos tentando fazer uma bacalhoada. Joaquim vivia perseguindo meretrizes e travestis, porque achava matematica chato,
era doido por imoralidade aplicada. E Ananas detestava as magicas que fazia tdo bem — queria era descobrir a epistemologia da realidade
cotidiana. Dai que um Lobo Bruto, que ia passando um dia, comeu os trés e nem percebeu o talento que degustava, nem as incoeréncias
que transitam pela alma cultivada. MORAL: E INUTIL ATIRAR PEROLAS AOS LOBOS.

Fernandes, Mill6r. 100 Fdabulas fabulosas. Rio de Janeiro: Record, 2003.

Ao anunciar Os Trés Porquinhos e o Lobo como “Velhos Conhecidos”, a fabula produz ironia porque

A) a histéria narrada sofre alteragGes, mas a moral da histdria explicitada ao final do texto mantém-se a mesma da forma original.
B) as descri¢Ges das personagens trazem caracteristicas que subvertem a moral da histéria transmitida pela forma original.

C) a atualizagdo das caracteristicas das personagens resulta em uma idealizagdo compativel com os valores da vida contemporanea.
D) o desfecho da narrativa ocorre de maneira abrupta, explicitando a possibilidade de um final feliz no mundo atual.
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02. (SESACRE - Agente Administrativo — IBFC — 2019)
Leia com atencdo a tira de “Calvin e Haroldo”, criada pelo cartunista Bill Watterson, para responder a questao.

DIZEM QUE 0S POLUENTES CLARC QUE KOCE Ja WAl 1SS0 VHDD DE UM MOLEGUE GUE
MRE: O QUE QUE | ANCAMOS TER BATIOO AS BOTAS, MAS | QUER IR DE CARRO A GUALOUER
£ ESSE TAL NO AR IREOD EUWRQ, QUE BELO PLANETA LUGAR MAIS LONGE QUE UM
RETER O VOCES ESTAC DEMENDO RTEIRAG,
CALOR DO SOL z PRRA MM, HEWP
£ DERRETER ME FALARAM

AS CALOTAS
POLARES!

NADE SOBRE
mS CALOTAS
POLARES, TA?

%,

De acordo com a tira e com a Gramatica Normativa da Lingua Portuguesa, analise as afirmativas abaixo e assinale a alternativa correta.

I. No primeiro quadrinho, é possivel classificar a pergunta que Calvin faz para a mdae como uma pergunta retdrica.
II. A expressao “batendo as botas”, no terceiro quadrinho, é uma figura de linguagem conhecida como hipérbole.
IIl. O adjetivo “belo”, no terceiro quadrinho, é utilizado com uma conotagdo ironica.

A) Apenas as afirmativas | e Il estdo corretas.
B) Apenas as afirmativas | e Ill estdo corretas.
C) Apenas a afirmativa Il esta correta.
D) Apenas a afirmativa Il esta correta.

03. (CRF-SP - Analista de Suporte — Instituto Exceléncia — 2019)
Assinale a alternativa que contém as figuras de linguagem correspondentes aos periodos a seguir:

|- “Esta provado, quem ama o feio, bonito lhe parece.”
II- “ Era a unido do amor e o édio.”

Il- Ele foi discriminado por faltar com a verdade.”

IV- Marta quase morreu de tanto rir no circo.

A) ironia - antitese - eufemismo - hipérbole.
B) eufemismo - ironia - hipérbole - antitese.
C) hipérbole - eufemismo - antitese - ironia.
D) antitese - hipérbole — ironia — eufemismo.
E) Nenhuma das alternativas.

04. ( CRF-SP - Analista de Suporte — IDECAN — 2018)

SQCORRO, SOCORRO!

2 QLHAT TO CONSEGUINDO ESQUECE. A
NAQ SEV COMO, MAS A LER A ETIGUETA “EUO\;%\%SQPE‘%:QL\ MINHA CABECA ﬁéﬁ%&u
MINHA CABECA VIROU DA MINHA CAMISETA? ACHO GQUE EU SO PUS A ESTA NO )
_AQ CONTRARO! T8 VENDO AS MINHKAS CAMISETA AQ CONTRARIO, | WUGAR CERTO
TO VIRADO PRA TRAS! PROPRIAS COSTAS!
/ -
B e :\_}\\\\/, .
VAT T >~ .7
\ =
3 W92,

[

(In: WATTERSON, B. Os dias estéo todos ocupados: as aventuras de Cavin e Haroldo. Sdo Paulo: Conrad, 2011.)

Na fala da mae de Calvin, no ultimo quadro, ante toda a situagdo vivenciada por Calvin, bem como da relagdo entre as personagens,
percebe-se a constituicdo de uma
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NOCOES DE LOGICA: PROPOSICOES, CONECTIVOS, NEGA-
CAO DE PROPOSICOES COMPOSTAS.

ESTRUTURAS LOGICAS

1. Proposicdo

Proposicdo ou sentenca € um termo utilizado para exprimir
ideias, através de um conjunto de palavras ou simbolos. Este con-
junto descreve o conteudo dessa ideia.

Sdo exemplos de proposigoes:

p: Pedro é médico.

q:5>8

r: Luiza foi ao cinema ontem a noite.

2. Principios fundamentais da légica

Principio da Identidade: A é A. Uma coisa é o que é. O que &,
é; e 0 que ndo é, ndo é. Esta formulagdo remonta a Parménides de
Eleia.

Principio da ndo contradigdo: Uma proposicdo ndo pode ser
verdadeira e falsa, ao mesmo tempo.

Principio do terceiro excluido: Uma alternativa s6 pode ser
verdadeira ou falsa.

3. Valor légico

Considerando os principios citados acima, uma proposi¢cdo é
classificada como verdadeira ou falsa.

Sendo assim o valor ldgico sera:

- averdade (V), quando se trata de uma proposicdo verdadeira.

- a falsidade (F), quando se trata de uma proposicdo falsa.

4. Conectivos légicos

Conectivos légicos sdo palavras usadas para conectar as propo-
sicdes formando novas sentengas.

Os principais conectivos légicos sdo:

~ nao

AN e

\% Ou

- se...entao

> se e somente se

5. Proposi¢des simples e compostas

As proposi¢des simples sdo assim caracterizadas por apresen-
tarem apenas uma ideia. Sdo indicadas pelas letras minusculas: p,
q,ns,t.

As proposi¢Ges compostas sdo assim caracterizadas por apre-
sentarem mais de uma proposi¢do conectadas pelos conectivos |6-
gicos. Sdo indicadas pelas letras maiusculas: P, Q, R, S, T...

Obs: A notagdo Q(r, s, t), por exemplo, estd indicando que a
proposicdo composta Q é formada pelas proposi¢oes simplesr, s e t.

Exemplo:

Proposicdes simples:

p: Meu nome é Raissa

g: S3o Paulo é a maior cidade brasileira

r: 2+2=5

s: O nimero 9 é impar

t: O numero 13 é primo
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Proposicdes compostas

P: O numero 12 é divisivel por 3 e 6 é o dobro de 12.
Q: Araiz quadrada de 9 é 3 e 24 é multiplo de 3.

R(s, t): O numero 9 é impar e o nimero 13 é primo.

6. Tabela-Verdade

A tabela-verdade é usada para determinar o valor légico de uma
proposigdo composta, sendo que os valores das proposiges simples ja
sdo conhecidos. Pois o valor l6gico da proposicdo composta depende
do valor Iégico da proposi¢cdo simples.

A seguir vamos compreender como se constréi essas tabelas-ver-
dade partindo da arvore das possibilidades dos valores légicos das
preposicoes simples, e mais adiante veremos como determinar o valor
I6gico de uma proposigdo composta.

Proposi¢do composta do tipo P(p, q)

P @ resultado tabela verdade
v <| V(- vy | D q P(p,a)
[ F | vF | v v 7
v F ?
[ ¢ |<| v |wee[ Fv | F v B
[ F |wem| fF | F F ?
Proposi¢do composta do tipo P(p, q, r)
P q resultado
! 1 tabela verdade
[ v “} : } \F’ : ‘\j:: ) q r P(p;q,r}
Vv - Ty : : : =
F - VFF v F v ;
- Fw v £ F ?
NH B
v ™= v . . - N
F || FFF A A - 5

Proposi¢do composta do tipo P(p, q, 1, s)
A tabela-verdade possui 2*= 16 linhas e é formada igualmente as
anteriores.

Proposi¢do composta do tipo P(p1, p2, p3,..., pn)

A tabela-verdade possui 2" linhas e é formada igualmente as an-
teriores.

7. O conectivo nao e a negagao

O conectivo ndo e a negag¢do de uma proposicdo p é outra propo-
sicdo que tem como valor légico V se p for falsa e F se p é verdadeira.
O simbolo ~p (ndo p) representa a negagdo de p com a seguinte tabe-
la-verdade:

P ~P
A% F
F \Y%
Exemplo:
p=7éimpar
~p =7 ndo é impar
P ~P
v F




g =24 é multiplo de 5
~qg =24 ndo é multiplo de 5

q
F

~q

8. O conectivo e e a conjungao

O conectivo e e a conjungdo de duas proposicdes p e g é ou-
tra proposi¢ao que tem como valor légico V se p e g forem ver-
dadeiras, e F em outros casos. O simbolo p A q (p e q) representa
a conjunc¢do, com a seguinte tabela-verdade:

P q PAq
\% v A%
\% F F
F v F
F F F
Exemplo
p=2épar
g=0céuérosa
pAqg=2¢épareocéuérosa
P q PAq
v F F
p=9<6
q=3épar
pAQg:9<6e3épar
P q PAq
F F F

9. O conectivo ou e a disjungao

O conectivo ou e a disjun¢dao de duas proposicées p e q é
outra proposi¢cdao que tem como valor légico V se alguma das
proposicdes for verdadeira e F se as duas forem falsas. O simbo-
lopV g (pouq)representa a disjuncio, com a seguinte tabela-
-verdade:

P q rVgq
\Y \Y \Y
A% F A%
F A% A%
F F F
Exemplo:
p=2¢épar
g =o0céuérosa
pvqg=2éparouocéuérosa
P q pVgq
A% F A%

10. O conectivo se... entdo... e a condicional
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A condicional se p entdo q € outra proposicdo que tem como valor
l6gico F se p é verdadeira e q é falsa. O simbolo p = q representa a
condicional, com a seguinte tabela-verdade:

P q P—q
Vv Vv Vv
v F F
F A% A%
F F \

Exemplo:

P:7+2=9

Q9-7=2

p—>q:Se7+2=9entao9-7=2
P q P—q
Vv Vv Vv

p=7+5<4
g =2 é um numero primo
p - g:Se7+5<4entdo 2 é um numero primo.

P q P—q
F A% A%

p =24 émultiplode3q=3épar

p - qg: Se 24 é multiplo de 3 entdo 3 é par.
P q P—q
\% F F

p =25 é multiplo de 2

q=12<3

p = g: Se 25 é multiplo de 2 entdo 2 < 3.
P q P—q
F F \%

11. O conectivo se e somente se e a bicondicional

A bicondicional p se e somente se q é outra proposi¢do que tem
como valor légico V se p e q forem ambas verdadeiras ou ambas falsas,
e F nos outros casos.

0 simboloF = Grepresenta a bicondicional, com a seguinte ta-
bela-verdade:

p q Pe—gq
v v v
A% F F
F Vv F
F F A%

Exemplo

p =24 é multiplo de 3

q=6¢éimpar

P <= 9=24 é multiplo de 3 se, e somente se, 6 é impar.
p q Pegq
v F F
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12. Tabela-Verdade de uma proposicao composta

Exemplo

Veja como se procede a construgdo de uma tabela-verdade da proposi¢do composta P(p, q) = ((p@q) = (~p)) = (p@ q), onde p e g sdo duas
proposicGes simples.

Resolugdo
Uma tabela-verdade de uma proposicdo do tipo P(p, q) possui 2* = 4 linhas, logo:

pVgq ~p (p Vp)—(~p) pAq (pVp)—(p)—(pAq

i< <o
< | < e

Agora veja passo a passo a determinagdo dos valores ldgicos de P.
a) Valores légicos de pv q

q ~p (p Vp)—(~p) pAq (pVp)—=(p)—(pAq

i< <o
< | < e
<< <|<

b) Valores légicos de ~P

(p Vp)—(~p) pAq (pVp)—=(p)—(pAq

mim < <o
< | < e
<< <<
<l<|m =4

c) Valores logicos de (p V p)=>(~p)

(p Vp)—(~p) pAq (pVp)—=(p)—(pAQ
F

Ke)
l
]

i< <o
< | < e
mi<|< <<
<|<|m|m

F
A%
v

d) Valores légicos de p A q

(p Vp)—(~p) pAq ((pVp)—(p)—(pAq

F

Q
l
=]

i< <o
< < |e
mi<i<i<|<
<|<|m|m
< | >

F
v
v

e) Valores logicos de ((p V p)=>(~p))=>(p A q)

q (P Vp)—(Cp)—0PAQ
A

q ~p (p Vp)—(~p) p
F

o< <o
o< | m| < e
Ti<|<|I<]<
<|<|m|m=

T < | >

F A%
v F
v F

[w )



13. Tautologia

Uma proposi¢do composta formada por duas ou mais proposi-
¢0es p, q, 1, ... sera dita uma Tautologia se ela for sempre verdadei-
ra, independentemente dos valores logicos das proposicbes p, q, T,
... que a compdem.

Exemplos:

e Gabriela passou no concurso do INSS ou Gabriela ndo passou
no concurso do INSS

* Nao é verdade que o professor Zambeli parece com o Zé goti-
nha ou o professor Zambeli parece com o Zé gotinha.

Ao invés de duas proposi¢des, nos exemplos temos uma Unica
proposicdo, afirmativa e negativa. Vamos entender isso melhor.

Exemplo:

Grémio cai para segunda divisdao ou o Grémio nao cai para se-
gunda divisdo

Vamos chamar a primeira proposicao de “p” a segunda de “~p”
e o conetivo de “V”
Assim podemos representar a “frase” acima da seguinte forma:

pPV~p

Exemplo
A proposicdo p\V % (~p) é uma tautologia, pois o seu valor
l6gico é sempre V, conforme a tabela-verdade.

p ~P pVq
A F A
F A A

Exemplo
A proposicdo (p A g) 2 (p q) é uma tautologia, pois a ultima
coluna da tabela-verdade s possui V.

P q pAgq p—q | (PA 9Q—(peq)
\% \% \% \% \%
\% F F F \%
F \% F F \%
F F F \% A

14. Contradigao

Uma proposi¢cdo composta formada por duas ou mais propo-
sicdes p, q, 1, ... serd dita uma contradicdo se ela for sempre falsa,
independentemente dos valores légicos das proposi¢des p, q, T, ...
gue a compdem

Exemplos:

e O Zorra total é uma porcaria e Zorra total ndo é uma porcaria

e Suelen mora em Petrdpolis e Suelen ndo mora em Petrépolis

Ao invés de duas proposi¢des, nos exemplos temos uma Unica
proposicdo, afirmativa e negativa. Vamos entender isso melhor.

Exemplo:

Lula é o presidente do Brasil e Lula ndo é o presidente do Brasil

Vamos chamar a primeira proposicao de “p” a segunda de “~p”
e o conetivo de “N”

Assim podemos representar a “frase” acima da seguinte forma:
pPA~p
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Exemplo

A proposicdo (p Ag) A (p A q) é uma contradigdo, pois o seu va-
lor légico é sempre F conforme a tabela-verdade. Que significa que
uma proposi¢do ndo pode ser falsa e verdadeira ao mesmo tempo,
isto é, o principio da ndo contradigdo.

p ~P qA(~q)
\Y F F
F A F

15. Contingéncia

Quando uma proposi¢do ndo é tautoldgica nem contra valida,
a chamamos de contingéncia ou proposi¢do contingente ou propo-
si¢do indeterminada.

A contingéncia ocorre quando hd tanto valores V como F
na ultima coluna da tabela-verdade de uma proposi¢dao. Exem-
plos: PAQ,PVQ,P>Q..

16. Implicagdo légica

Defini¢ao

A proposi¢do P implica a proposicao Q, quando a condicio-
nal P - Q for uma tautologia.

O simbolo P = Q (P implica Q) representa a implicagdo logica.

Diferenciacdo dos simbolos - e =

O simbolo = representa uma operagdo matematica entre as
proposicdes P e Q que tem como resultado a proposicao P - Q,
com valor légico V ou F.

O simbolo = representa a ndo ocorréncia de VF na tabe-
la-verdade de P = Q, ou ainda que o valor légico da condicio-
nal P - Qsera sempre V, ou entdo que P - Q é uma tautologia.

Exemplo
A tabela-verdade da condicional (p A q) = (p ¢ q) sera:

p q pAq | PoQ (P A q@—(P<Q)
\% \% \% \% \%
\% F F F \%
F \% F F \%
F F F \Y% \Y%

Portanto, (p A q) = (p <> q) é uma tautologia, por isso (p A
q) = (p <>q)

17. Equivaléncia légica

Defini¢do

Ha equivaléncia entre as proposi¢des P e Q somente quando a
bicondicional P <> Q for uma tautologia ou quando P e Q tiverem
a mesma tabela-verdade. P & Q (P é equivalente a Q) é o simbolo
gue representa a equivaléncia ldgica.

Diferenciagao dos simbolos <> e &

O simbolo ¢> representa uma operagdo entre as pro-
posicGes P e Q, que tem como resultado uma nova proposi-
¢do P <> Q com valor légico V ou F.

O simbolo < representa a ndao ocorréncia de VF e de FV na
tabela-verdade P <> Q, ou ainda que o valor légico de P <> Q é
sempre V, ou entdo P <> Q é uma tautologia.




Exemplo
A tabela da bicondicional (p = q) <> (~q = ~p) sera:

Pl 49]|~a]|~ | p~q |~9—P | (p—9<(~9—~p)
V| V| F|F \% \% \%
V|F |V |F F F \%
F|V|F |V \% \% \%
F|F| V|V \% \% \%

Portanto, p = q é equivalente a ~q - ~p, pois estas proposi-
¢Oes possuem a mesma tabela-verdade ou a bicondicional (p >
q) <> (~q = ~p) é uma tautologia.

Veja a representagao:

(p>q) = (*a~>"p)

EQUIVALENCIAS LOGICAS NOTAVEIS

Dizemos que duas proposi¢cdes sdo logicamente equivalen-
tes (ou simplesmente equivalentes) quando os resultados de
suas tabelas-verdade sdo idénticos.

Uma consequéncia pratica da equivaléncia légica é que ao
trocar uma dada proposi¢do por qualquer outra que lhe seja
equivalente, estamos apenas mudando a maneira de dizé-la.

A equivaléncia légica entre duas proposi¢des, p e g, pode
ser representada simbolicamente como: p g, ou simplesmente
porp=q.

Comecgaremos com a descri¢do de algumas equivaléncias 16-
gicas basicas.

Equivaléncias Basicas

l.pep=p
Ex: André é inocente e inocente = André é inocente

2.poup=p
Ex: Ana foi ao cinema ou ao cinema = Ana foi ao cinema

3.peq=qgep

Ex: O cavalo é forte e veloz = O cavalo é veloz e forte
4.poug=qoup

Ex: O carro é branco ou azul = O carro é azul ou branco
5.p6q=qp

Ex: Amo se e somente se vivo = Vivo se e somente se amo.

6.p <> q=(pq) e (ap)

Ex: Amo se e somente se vivo = Se amo entdo vivo, e se
vivo entdo amo

Para facilitar a memorizagdo, veja a tabela abaixo:

pep p
poup p

peq qep
pougq qoup
peq qep
peq (p2q) e (q2>p)
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Equivaléncias da Condicional

As duas equivaléncias que se seguem sao de fundamental impor-
tancia. Estas equivaléncias podem ser verificadas, ou seja, demons-
tradas, por meio da comparagdo entre as tabelas-verdade. Fica como
exercicio para casa estas demonstragées. As equivaléncias da condicio-
nal sdo as seguintes:

1) Se p entdo g = Se ndo g entdo ndo p.
Ex: Se chove entdo me molho = Se ndo me molho entdo ndo chove

2)Sepentdog=Ndopouq.

Ex: Se estudo entdo passo no concurso = Ndo estudo ou passo no
concurso

Colocando estes resultados em uma tabela, para ajudar a memo-
rizagao, teremos:

p2q
p=2q

~q>~p

~pVgq

Equivaléncias com o Simbolo da Negagdo
Este tipo de equivaléncia ja foi estudado. Trata-se, tdo somente,
das negacdes das proposi¢des compostas! Lembremos:

Negativa de (p e q) ~p ou ~q
Negativa de (p ouq) ~pe~q
Negativa de (p = q) pe~q

Negativa de (p-q) [(p e ~q) ou (q e ~p)]

E possivel que surja alguma duvida em relagdo a Ultima linha da
tabela acima. Porém, basta lembrarmos do que foi aprendido:

p<>q =(pq) e (ap)

(Obs: a BICONDICIONAL tem esse nome: porque equivale a duas
condicionais!)

Para negar a bicondicional, teremos na verdade que negar a sua
conjungdo equivalente.

E para negar uma conjungdo, ja sabemos, nega-se as duas partes
e troca-se o E por OU. Fica para casa a demonstragdo da negag¢do da
bicondicional. Ok?

Outras equivaléncias
Algumas outras equivaléncias que podem ser relevantes sdo as
seguintes:

l)pe(pouq)=p
Ex: Paulo é dentista, e Paulo é dentista ou Pedro é médico = Paulo
é dentista

2)pou(peq)=p
Ex: Paulo é dentista, ou Paulo é dentista e Pedro é médico = Paulo
é dentista

Por meio das tabelas-verdade estas equivaléncias podem ser facil-
mente demonstradas.
Para auxiliar nossa memorizagdo, criaremos a tabela seguinte:




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Rotinas de escritdrio: Atendimento telefOnico @ Pessoal. . ... it e 01
Arquivamentos. Encaminhamentos de documentos. Recebimento, encaminhamento e arquivamento de documentos oficiais. ...... 13
Identificacdo e digitagdo de documentos: oficios, atas, mensagens, acérdaos, resolugdes, convites, convocagdes, leis, decretos, portarias,
atos administrativos, memorandos, cartas, circulares, atestados, requerimentos, expedientes, processos, remessas. .............. 23
Informatica: Internet: navegagdo basica, hyperlinks, acesso as paginas eletrénicas (URL), utilizagdo de ferramentas de busca; Servigos
Web: transferéncias de arquivos (download e Upload); . ... ..ottt e 81
correio eletronico (Webmail e programas cliente); ferramentas de bate-papo; ..ottt e e 104

Seguranca: conceitos de virus, spam, certificados de seguranca; acesso a sites seguros. Cuidados e prevencoes; antivirus; AntiSpam; 108
Hardware: conceitos bdasicos dos componentes de um computador; dispositivos de entrada e saida; novos dispositivos de armazenamen-
L0 115
Sistema operacional Windows: conceitos basicos de operagdo com arquivos; pastas; atalhos; Ambientes de Rede: compartilhamento de
arquivos em rede; conexdes de rede; impressdo remota de arquivos; Aplicativos no ambiente Windows: abrir e salvar documentos; confi-

guracdo do leiaute de pagina; insercdo de figuras, tabelas e objetos; teclas de atalho; formatacgdo e impressdo de arquivos; . ...... 120
Editor de texto: conceitos e operacgdes basicas; edicdo e formatagdo de documentos; insercdo de cabegalhos, rodapés e numeragao de
paginas; uso de estilos de formatagdo; corretores ortografico e gramatical; protecdo de documentos; ............... ..., 129
Editor de planilhas eletronicas: conceitos e operagdes basicas; conceitos de células, linhas e colunas; elaborac¢do de planilhas; calculos
usando férmulas e fungdes; classificagdo de dados; insercdo de gréaficos; formatagdo detabelas; .......... .. ... it 135
Editor de apresentagdo: operagGes e conceitos bdsicos; formatagdo de apresentagdes; insercdo de slide mestre; inserg¢do de figuras e
0bjetos; apresentacado de SlIdES. . ... u .ttt e e e e e e e 142
AtribuicGes inerentes as fungdes do cargo; Organizagdo do local de trabalho; ....... ... i 149
Nogdes basicas de higiene: pessoal, ambiental, de utensilios e do ambiente de trabalho. ........... ... ... ... .. .. ... ... ..... 150
Trabalnio €M EQUIPE; .« ottt ettt e e e e e e e e e e e e 153

Regras basicas de comportamento profissional para o relacionamento didrio com o publico interno e externo e colegas de trabalho. 155




ROTINAS DE ESCRITORIO: ATENDIMENTO TELEFONICO
E PESSOAL.

Quando se fala em comunicagdo interna organizacional, au-
tomaticamente relaciona ao profissional de Relagdes Publicas,
pois ele é o responsavel pelo relacionamento da empresa com os
seus diversos publicos (internos, externos e misto).

As organizagdes tém passado por diversas mudancas bus-
cando a moderniza¢do e a sobrevivéncia no mundo dos nego-
cios. Os maiores objetivos dessas transformacgbes sdo: tornar a
empresa competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias
do mercado, reduzindo custos operacionais e apresentando pro-
dutos competitivos e de qualidade.

A reestruturacdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sao muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrancas das empresas em
todos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é
qgue se propde como atribuicdo do profissional de RelagGes Pu-
blicas ser o intermediador, o administrador dos relacionamentos
institucionais e de negdcios da empresa com os seus publicos.
Sendo assim, fica claro que esse profissional tem seu campo de
acdo na politica de relacionamento da organizagdo.

A comunicagado interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunica-
¢do impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as
empresas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémi-
cos, abertos, treinados, com visdes integradas e em permanente
estado de alerta para as ameagas e oportunidades ditadas pelo
meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadolégica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir
os objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de re-
lacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de RelagGes Pu-
blicas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de
comunicagdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento,
como no nivel de persuasdao nos negocios.

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 atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que pre-
gamos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor da men-
sagem sem ser distraidos por erros de pronuncia.

Fatores a considerar. Nao ha um conjunto de regras de pro-
nuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utili-
zam um alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabe-
tos arabe, cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita
ndo é feita por meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres
gue podem ser compostos de varios elementos.

Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou
parte de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano
usem caracteres chineses, estes podem ser pronunciados de
maneiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

P
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Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 0 som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagGes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as exceg¢Oes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacgdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢do da si-
laba tonica (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 muitas exce¢Oes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atengdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetacdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atengdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
qguanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitdvel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengdo os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta bem
familiarizado. Normalmente, a pronuncia ndo constitui problema
numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé podera se deparar com
palavras que ndo usa no cotidiano.

Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém problemas de
pronuncia ndo se ddo conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num dicionario as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o dicionario, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pega que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

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

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar aten¢do
aos bons oradores.

N\
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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 nimeros de tres em tres
algarismos, com exceg¢do de uma sequencia de quatro numeros
juntos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nime-
ro “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

Excegles

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 comunicagdo telefénica, é fundamental que o interloc-
utor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata
da utilizagdo de um canal de comunicacio a distancia. E preciso,
portanto, que o processo de comunicagao ocorra da melhor ma-
neira possivel para ambas as partes (emissor e receptor) e que as
mensagens sejam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo
gue todos possam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendag¢bes
para o atendimento telefonico:

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

¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funciondrio tem
de se empenhar em explicar corretamente produtos e servigos;

e atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo que
o atendente ndo possa fornecer, é importante oferecer alterna-
tivas;

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicao
sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o
nome do cliente e tratd-lo pelo nome transmitem 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 ndo interrompa o usudrio ou o cliente. Se
ele quiser complementar alguma questao, tera tempo de reto-
mar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicacdo. Portanto, é preciso
gue o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas
demandas de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso
correto da lingua portuguesa e a qualidade da dicgdo também
sdo fatores importantes para assegurar uma boa comunicagdo
telefonica. E fundamental que o atendente transmita a seu inter-
locutor seguranga, compromisso e credibilidade.

Além das recomendacgbes anteriores, sdo citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:
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e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-

ta de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;

e  assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que
atende ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja,
comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta
rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediata-
mente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.Se
nao for mesmo 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 proble-
ma rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepgdo do pedido ou chamada;

e N&o negar informacgGes: nenhuma informacdo deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer,
para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situacdo, é adequa-
da a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos
em contato com o senhor

e N3&o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atenc¢do, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

e  Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser catas-
tréfica: as mas palavras difundem-se mais rapidamente do que as
boas;

e  Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atencdo do telefone durante
alguns segundos, peca licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do

outro lado da linha;
[ )

e  Ter as informagdes a mdo: um atendente deve conservar

a informacgdo importante perto de si e ter sempre a mado as infor-
magoes 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:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou instituicdo
vai retornar a chamada.

]

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢cdo para
servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos
usuarios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-
postas;

e  Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupcdes, di-
zer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, ano-
tar a mensagem do interlocutor);

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

e  Concentracdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evi-
tar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situagdes, desvian-
do-se do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber en-
guanto se fala);




(] Comportamento ético na conversagdo — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderao ser cumpridas.

]

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negécios de
uma organizagdo, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizagdo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada por
indicadores percebidos pelo préprio usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
noldgicos adequados;

e confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios estabeleci-
dos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicac¢do —clareza nas instrugGes de utilizagdo dos servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

A voz / respiragdo / ritmo do discurso

A escolha das palavras

A educacdo

Ao telefone, a sua voz é 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 estd alimentando ao con-
versar com ela. As emog8es positivas ou negativas, podem ser reve-
ladas, tais como:

Interesse ou desinteresse,
Confianc¢a ou desconfianga,
Alerta ou cansaco,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontragdo ou embaraco,
Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensao da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar que
ndo existe entusiasmo da sua parte.

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

e  Presteza — demonstracdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usudrio;

e  Cortesia — manifestacdo de respeito ao usudrio e de cor-
dialidade;
L]

vistas.

]

A comunicac¢do 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 inimeras variaveis
que transformam a comunica¢do humana em um desafio constante
para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunicagdo
visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico in-
strumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para um
receptor. Sendo assim, inUmeras empresas cometem erros primarios
no atendimento telefénico, por se tratar de algo de dificil consecugao.

Flexibilidade — capacidade de lidar com situagGes nao-pre-
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Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefnico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem
formal, privilegiando uma comunica¢do que transmita respeito e
seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim
fazendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo
por conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sao as interferéncias, ou seja, tudo aquilo
que atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de
aparelhos eletronicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario
manter a linha “limpa” para que a comunicagdo 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
gue 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 en-
contrar o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o
cliente entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser trans-
mitida com clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesdo
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretagdo por parte do cliente.

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

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empadtica e sorridente
para que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um
clima confortdvel e harmoénico. Para isso, use suas entonagdes
com criatividade, de modo a transmitir emogdes inteligentes e
contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, pega 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, € um ato que
demonstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cli-
ente a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o
nome da organizagdo, o nome da prdpria pessoa seguido ainda,
das tradicionais saudagGes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso,
quando for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agra-
decendo 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 ligagdo, jamais
peca a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma func¢do do aten-
dente, ou seja, a de retornar a ligagdo quando essa pessoa estiver
de volta a organizagdo.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organiza¢do
é um dos principios para um bom atendimento telefénico, haja
vista, que é necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos prin-
cipais que foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que nao tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma liga¢do lembre-se de sua responsabilidade, evitando esquec-
imentos.




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

15 — N&o seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificacdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os 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 algo extremamente
inconveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque ndo delon-
gar 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 comunicagdo huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que estamos
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente
algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério, compro-
metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunicagdo com nosso semelhante.

Resolugdes de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de ligages ou transferéncias

O agente de comunicacgdo € o cartdo de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar atencdo 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 irdo formar sobre sua empresa. Ndo esquega: a pri-
meira impressao é a que fica.

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

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais natural possi-
vel. Assim vocé fala sé uma vez e evita perda de tempo.

- Calma:As vezes pode n3o ser facil mas é muito importante que
vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que esta chamando
merece ser atendida com toda a delicadeza. Ndo deveser apressada
ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grosseira, vocé ndo
deve responder no mesmo tom. Pelo contrario, procure acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece ateng¢éo
especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre simpa-
tica e demonstrar interesse em ajudar.

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de detalhe-
simportantes sobre o assunto que serd 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
ligacOes telefonicas é consideradauma falta grave, sujeita as pena-
lidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as chama-
das 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 pessoa. Vocé
deve repetir esse numero ou nome, para ter certeza de que enten-
deucorretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligacdo.

Ao transferir as ligagdes, forneca as informagdes que ja possui;
faga uso do seu vocabulério profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

N

Nunca faca a transferéncia ligeiramente, sem informar ao seu
interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a ligacdo, man-
tenha-o ciente dos passos desse atendimento.

Ndo se deve transferir uma ligacdo apenas para se livrar dela.
Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a disposi-
¢do dele, e se acontecer de ndo ser possivel, transfira-o para quem
realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagdo. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligacdo ja tiver sido
transferida vdrias vezes ndo favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situa¢do e diga que irad retornar com as informacgdes
solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoaque chamou: “O ramal estad ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligagdo.” E importante que vocé n3o deixe
uma linha ocupadacom uma pessoa que estdapenas esperando a
liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligagcdes. Mas caso essa pessoa insista em
falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a outra ligagdoe
dizer: “Desculpe-me interrompersua ligacdo, mas ha uma chamada
urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a) para este ramal. O (a) senhor (a) pode
atender?” Se a pessoa puder atender , complete a ligacdo, se ndo,
diga que a outra ligagdo ainda estd em andamento e reafirme sua
possibilidade em auxiliar.

Lembre-se:

Vocé deve ser natural, mas ndo deve esquecer de certas for-
malidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor” , “Queira
desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicagéo 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 conotagao de inti-
midade. A conversa deve ser sempre mantida em nivel profissional.

Equipamento basico

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

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funcionarios (em ordem al-
fabética).

- Relagdo dos numerosde telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefénicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagées

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu mate-
rial de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso vocé deve
saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipamento que vocé
usa é chamado de CPCT - Central Privada de Comunicagdo Telefoni-
ca, que permite vocé fazer ligagdes internas (de ramal para ramal) e
externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagdesinternas e a maioria das ligagdes para fora da em-
presa sdo feitas pelos usuarios de ramais. Todas as ligagGes que en-
tram, passam pela telefonista.

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

Informagdes basicas adicionais

- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as ligagOes
telefonicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fazer
ligacBes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessario o auxi-
lio da telefonista para ligar para fora.




* Ramais restritos: s6 fazem ligagdes internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que ligaa CPCT a central Tele-
fénica Publica.

- Numero-Chave ou Piloto: NUmero que acessa automatica-
mente as linhas que estdoem busca automatica, devendo ser o Uni-
co numero divulgado ao publico.

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

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a realiza-
¢do de ligagGes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
gueado, cuja cobrancga das ligagGesé feita no telefone chamado.

- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas externas 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, dis-
tancia e horario.

- Consultores: empregados da Telems que ddoorientagdoas
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de tele-
comunicagdes.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar servico e dar
assisténcia as CPCTs.

- Servigo Noturno: direciona as chamadas recebidas nos hora-
rios fora do expediente para determinados ramais. SO é possivel em
CPCTs do tipo PBX e PABX.

Em casos onde vocé se depara com uma situagdo que repre-
sente conflito ou problema, é necessario adequar a sua reagdo a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

9 - Um cliente chega nervoso — o que fazer?

N&o interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.

Acima de tudo, mantenha-se calmo.

Por nenhuma hipétese, sintonize com o Cliente, em um
estado de nervosismo.

Jamais diga ao Cliente: “Calma, o (a) senhor (a) esta muito
nervoso (a), tente acalmar-se”.

Use frases adequadas ao momento. Frases que ajudam
acalmar o Cliente, deixando claro que vocé esta ali para ajuda-lo

29 — Diante de um Cliente mal-educado — o que fazer?

O tratamento devera ser sempre positivo, independente-
mente das circunstancias.

N&o fique envolvido emocionalmente. Aprenda a enten-
der que vocé ndo é o alvo.

Reaja com mais cortesia, com suavidade, cuidando para
nao parecer ironia. Quando vocé toma a iniciativa e age positiva-
mente, coloca uma pressdo psicoldgica no Cliente, para que ele
reaja de modo positivo.

39— Diante de erros ou problemas causados pela empresa
ADMITA o erro, sem evasivas, 0 mais rapido possivel.
Diga que LAMENTA muito e que fara tudo que estiver ao
seu alcance para que o problema seja resolvido.
CORRIJA o erro imediatamente, ou diga quando vai cor-
rigir.

Diga QUEM e COMO vai corrigir o problema.

EXPLIQUE o que ocorreu, evitando justificar.

Entretanto, se tiver uma boa justificativa, JUSTIFIQUE,
mas com muita prudéncia. O Cliente ndo se interessa por “justifi-
cativas”. Este é um problema da empresa.

49 — QO Cliente ndo estd entendendo — o que fazer?

Concentre-se para entender o que realmente o Cliente
guer ou, exatamente, o que ele ndo esta entendendo e o porqué.

Caso necessdrio, explique novamente, de outro jeito, até
que o Cliente entenda.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

[a)

Alguma dificuldade maior? Peca Ajuda! Chame o
gerente, o chefe, o encarregado, mas evite, na medida do
possivel, que o Cliente saia sem entender ou concordar com a
resolucdo.

59 — Discussdo com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razdo, vocé
sempre perde!

Uma maneira eficaz de ndo cair na tentagdo de “brigar” ou
“discutir” com um cliente é estar consciente — sempre alerta -,
de forma que se evite SINTONIZAR na mesma frequéncia emo-
cional do Cliente, quando esta for negativa. Exemplos:

O Cliente esta... Reaja de forma oposta

Falando alto, gritando. .
'8 Fale baixo, pausadamente.

Irritado
Mantenha a calma.
Desafiando ~ . .
N3o aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resol-
Ameagando 8 9 P .
ver o problema sem a necessi-
dade de uma agdo extrema.
Diga-lhe que o compreende,
Ofendendo que gostaria que ele lhe desse

uma oportunidade para aju-
da-lo.

69 — Equilibrio Emocional

Em uma época em que manter um excelente relaciona-
mento com o Cliente é um pré-requisito de sucesso, ter um alto
coeficiente de IE (Inteligéncia Emocional) é muito importante
para todos os profissionais, particularmente os que trabalham
diretamente no atendimento a Clientes.

Vocé exercerd melhor sua Inteligéncia Emocional a medida
que:

For paciente e compreensivo com o Cliente.

Tiver uma crescente capacidade de separar as questdes
pessoais dos problemas da empresa.

Entender que o foco de “furia” do Cliente ndo é vocé,
mas, sim, a empresa. Que vocé so esta ali como uma espécie de
“para-raios”.

N3do fizer pré julgamentos dos clientes.

Entender que cada cliente é diferente do outro.

Entender que para vocé o problema apresentado pelo
cliente é um entre dezenas de outros; para o cliente ndo, o pro-
blema é uUnico, é o problema dele.

Entender que seu trabalho é este: atender o melhor
possivel.

Entender que vocé e a empresa dependem do cliente,
nao ele de vocés.

Entender que da qualidade de sua REACAO vai depen-
der o futuro da relagdo do cliente com a empresa.

POSTURA DE ATENDIMENTO - (Conduta/Bom senso/Cordialidade)
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