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COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTOS, COM
DOMINIO DAS RELAGOES MORFOSSINTATICAS,
SEMANTICAS, DISCURSIVAS E ARGUMENTATIVAS.

Texto — é um conjunto de ideias organizadas e relacionadas en-
tre 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, hd uma informag&o que se liga com a anterior e/ou com
a posterior, criando condig¢Ges para a estruturagdo do conteudo 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, pode-
ra ter um significado diferente daquele inicial.

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

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

Normalmente, numa prova, o candidato deve:

1- Identificar os elementos fundamentais de uma argumenta-
¢do, de um processo, de uma época (neste caso, procuram-se 0s
verbos e os advérbios, os quais definem o tempo).

2- Comparar as relagdes de semelhanca ou de diferengas entre
as situagGes do texto.

3- Comentar/relacionar o contelido apresentado com uma rea-
lidade.

4- Resumir as ideias centrais e/ou secundarias.

5- Parafrasear = reescrever o texto com outras palavras.

Condigées basicas para interpretar

Fazem-se necessarios:

- Conhecimento histdrico-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 observacdo 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...
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Compreender significa

- entendimento, aten¢do ao que realmente estd escrito.

- o texto diz que...

- é sugerido pelo autor que...

- de acordo com o texto, é correta ou errada a afirmagdo...
- 0 narrador afirma...

Erros de interpretagdo

- Extrapolagdo (“viagem”) = ocorre quando se sai do contexto,
acrescentando ideias que ndo estdao no texto, quer por conhecimen-
to prévio do tema quer pela imaginagdo.

- Redugdo = é o oposto da extrapolagdo. Da-se atencdo apenas
a um aspecto (esquecendo que um texto € um conjunto de ideias),
0 que pode ser insuficiente para o entendimento do tema desen-
volvido.

- Contradi¢do = as vezes o texto apresenta ideias contrdrias
as do candidato, fazendo-o tirar conclusGes equivocadas e, conse-
guentemente, 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 con-
curso, 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, orac¢des, frases e/ou paragrafos entre si. Em outras pala-
vras, a coesdo da-se quando, através de um pronome relativo, uma
conjungdo (NEXOS), ou um pronome obliquo atono, ha 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 sdo muito importantes na interpretagdo
de texto, pois seu uso incorreto traz erros de coesdo. Assim sen-
do, deve-se levar em considera¢do que existe um pronome relativo
adequado a cada circunstancia, a saber:

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

- qual (neutro) idem ao anterior.

- quem (pessoa)

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

- como (modo)

- onde (lugar)

- quando (tempo)

- quanto (montante)

Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

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

Dicas para melhorar a interpretagdo de textos

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

- Se encontrar palavras desconhecidas, ndo interrompa a lei-
tura.




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

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

- Volte ao texto quantas vezes precisar.

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

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

- Verifique, com aten¢do e cuidado, o enunciado de cada
questao.

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

- Observe as relagGes interparagrafos. Um paragrafo geralmen-
te mantém com outro uma relagdo de continuagdo, conclusdo ou
falsa oposic¢do. Identifique muito bem essas relagGes.

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

- Nos enunciados, grife palavras como “correto” ou “incorre-
to”, evitando, assim, uma confusao na hora da resposta — o que
vale ndo somente para Interpretacdo 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 atengdo os pronomes relativos, pronomes
pessoais, pronomes demonstrativos, etc., chamados vocdbulos re-
latores, porque remetem a outros vocabulos do texto.

Fontes de pesquisa:

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

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

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

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

QUESTOES

1-) (SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO 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/ gratui-
dades.html> Acesso em: 3/3/2014, com adaptages.

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 Metro-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 Me-
tro-DF.

(E) Apenas criangas e adultos, respectivamente, com até cinco
anos de idade e com 65 anos em diante, tém acesso livre ao Me-
tr6-DF.
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Dentre as alternativas apresentadas, a Unica que condiz com
as informacg0es expostas no texto é “Somente criangas com, no ma-
ximo, cinco anos de idade e adultos com, no minimo, 66 anos tém
acesso livre ao Metro-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 julgd-lo?” a declaragdo do Papa Francisco, pronunciada

durante uma entrevista a imprensa no final de sua visita ao Brasil,

ecoou como um trovdao 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 tro-
vao mundo afora. Essa comparagao traz em si mesma dois sentidos,
gue 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, pro-
vavelmente a intengdo do autor foi a de mostrar o “barulho” que
ela causou e sua propaga¢do mundo afora. Vocé pode responder
a questdo por elimina¢do: a segunda opg¢do das alternativas rela-
ciona-se a “mundo afora”, ou seja, que se propaga, espalha. Assim,
sobraria apenas a alternativa Al

RESPOSTA: “A”.

3-) (SECRETARIA DE ESTADO DE ADMINISTRACAO PUBLICA
DO DISTRITO FEDERAL/DF — TECNICO EM CONTABILIDADE — IA-
DES/2014 - adaptada)

Concha Acustica

Localizada as margens do Lago Paranoa, no Setor de Clubes Es-
portivos Norte (ao lado do Museu de Arte de Brasilia— MAB), esta a
Concha Acustica do DF. Projetada por Oscar Niemeyer, foi inaugura-
da 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 uma mensagem compati-
vel com o texto.

(A) A Concha Acustica do DF, que foi projetada por Oscar Nie-
meyer, estd localizada as margens do Lago Paranod, no Setor de Clu-
bes 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), estd a Concha Acustica do DF. Projetada por Oscar
Niemeyer”. As informagdes contidas nas demais alternativas sdo in-
coerentes com o texto.

RESPOSTA: “A”.




IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia prin-
cipal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga identi-
ficar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferentes in-
formagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja, vocé
precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo signi-
ficativo, 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 situacdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrdrio, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por temdticas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdao, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condi¢do essen-
cial 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 espé-
cie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes 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 precisa-
vam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que, se ndo
atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a comida
gue sobrava. J4 os homens descobriram que os cachorros podiam
ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da casa, além
de serem o6timos companheiros. Um colaborava com o outro e a
parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informag¢des ao longo
do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciagdo entre eles e os seres humanos, a disseminagao dos caes 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 informacgdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de 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-i-
deias-secundarias/
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IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM TEX-
TOS VARIADOS

Ironia

Ironia € o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagéo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo a outrem).

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

Exemplo:
BEM, £ TARDE| Y-UAAAZ FIQUE
ACHO QUE JA MALS UM POUCO!

VAMOS...

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 sig-
nificado, 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 literdrio uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memorias Postumas 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 suces-
so. 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.
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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
acles ndo serdo bem-sucedidas ou que estd entrando por um caminho ruim, mas o leitor ja tem essa consciéncia.

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 peca esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a plateia ja sabe que
eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagdo de situagGes que paregam cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

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

Ha diversas situagées 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:

INTERVEHQ.EAD MILITAR

Questdes
01. (IF-GO - Assistente em Administragdao — 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 Bee-
thoven. Joaquim, o do meio, era um espanto das contas de somar e multiplicar, até indo a feira fazer compras sozinho. E Anands, o menor,
esse botava os outros dois no bolso — e isso ndo é maneira de dizer. Ananas 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 Anands 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, Millor. 100 Fdbulas fabulosas. Rio de Janeiro: Record, 2003.

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

A) a histdria narrada sofre alteragGes, mas a moral da histdria explicitada ao final do texto mantém-se a mesma da forma original.
B) as descri¢cdes 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.

CLARD QUE HOCE JA \A (SSO VDO DE UM MOLEGUE GUE
MAE, O QUE %%Eﬂ&%ﬁé; QLUENTES TER BATIOO AS ROTAS, MAS QUER IR UE CARRO A GUALQUER
£ ESSE TAL NO AR IRED EUNRO, QUE BELO PLANETA LUGAR MAIS LONGE QUE UM
RETER O YOCES ESTAD DEMANDD ey, SURRTEIRAQ),
£ DERRETER ME FALARAM

AS CALOTAS
POLARES!

NAEDE SOBRE
AS CALOTAS
POLARES, TA?

5,

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 mde como uma pergunta retdrica.

Il. 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 irbnica.

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.”

II- 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, SOCORRA!

2 QLHA! TO CONSEGUINDO ... OP ESQUECE. A
NAQ SE| COMO, MAS A LER A ETVQUETA MEY U!?B\EG%P%‘;PRSEJ\ MINHA CABECA ?&L‘{‘g‘g%au
MINHA CABEC.A VIROU DA MINHA CAMISETA! ACHO QUE EU SO PUS A ESTA NO )
A0 CONTRARIQ! T8 YENDO AS MINHAS CAMISETA AO CONTRARIO. | LUGAR CERTO

TA VIRADO PRA TRAS! PROPRIAS COSTAS!
p .
B M_,_ ;\_g\\/,'
AN =~ _ =
\ = r
S \G%}) 2,

(In: WATTERSON, B. Os dias estdo todos ocupados: as aventuras de Cavin e Haroldo. Sdo Paulo: Conrad, 2011.)
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CONCEITOS BASICOS E MODOS DE UTILIZAGAO DE
TECNOLOGIAS, FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PRO-
CEDIMENTOS DE INFORMATICA: TIPOS DE COMPUTA-
DORES, CONCEITOS DE HARDWARE E DE SOFTWARE,
INSTALAGAO DE PERIFERICOS;

Hardware

O hardware sdo as partes fisicas de um computador. Isso inclui
a Unidade Central de Processamento (CPU), unidades de armazena-
mento, placas mae, placas de video, memdria, etc.’. Outras partes
extras chamados componentes ou dispositivos periféricos incluem
0 mouse, impressoras, modems, scanners, cameras, etc.

Para que todos esses componentes sejam usados apropriada-
mente dentro de um computador, é necessario que a funcionalida-
de de cada um dos componentes seja traduzida para algo pratico.
Surge entdo a fungdo do sistema operacional, que faz o intermédio
desses componentes até sua fungdo final, como, por exemplo, pro-
cessar os calculos na CPU que resultam em uma imagem no moni-
tor, processar os sons de um arquivo MP3 e mandar para a placa de
som do seu computador, etc. Dentro do sistema operacional vocé
ainda tera os programas, que ddo funcionalidades diferentes ao
computador.

Gabinete

O gabinete abriga os componentes internos de um computa-
dor, incluindo a placa mae, processador, fonte, discos de armaze-
namento, leitores de discos, etc. Um gabinete pode ter diversos
tamanhos e designs.

Gabinete.
Fonte: https://www.chipart.com.br/gabinete/gabinete-gamer-
-gamemax-shine-g517-mid-tower-com-1-fan-vidro-temperado-pre-
to/2546

Processador ou CPU (Unidade de Processamento Central)

E o cérebro de um computador. E a base sobre a qual é cons-
truida a estrutura de um computador. Uma CPU funciona, basica-
mente, como uma calculadora. Os programas enviam calculos para
o CPU, que tem um sistema proprio de “fila” para fazer os calculos
mais importantes primeiro, e separar também os calculos entre os
nucleos de um computador. O resultado desses célculos é traduzido
em uma agao concreta, como por exemplo, aplicar uma edigdao em
uma imagem, escrever um texto e as letras aparecerem no monitor
do PC, etc. A velocidade de um processador esta relacionada a velo-
cidade com que a CPU é capaz de fazer os calculos.

1 https.//www.palpitedigital.com/principais-componentes-internos-pc-perife-
ricos-hardware-software/#:~:text=0%20hardware%20s%C3%A30%20as%20
partes, %2C%20scanners%2C%20c%C3%A2meras%2C%20etc.
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CPU.
Fonte: https.//www.showmetech.com.br/porque-o-processa-
dor-e-uma-peca-importante

Coolers

Quando cada parte de um computador realiza uma tarefa, elas
usam eletricidade. Essa eletricidade usada tem como uma consequ-
éncia a geragdo de calor, que deve ser dissipado para que o compu-
tador continue funcionando sem problemas e sem engasgos no de-
sempenho. Os coolers e ventoinhas sdo responsaveis por promover
uma circulagdo de ar dentro da case do CPU. Essa circulagdao de ar
provoca uma troca de temperatura entre o processador e o ar que
ali esta passando. Essa troca de temperatura provoca o resfriamen-
to dos componentes do computador, mantendo seu funcionamento
intacto e prolongando a vida util das pegas.

Cooler.
Fonte: https://www.terabyteshop.com.br/produto/10546/coo-
ler-deepcool-gammaxx-c40-dp-mch4-gmx-c40p-intelam4-ryzen

Placa-made

Se 0 CPU é o cérebro de um computador, a placa-mae é o es-
queleto. A placa mae é responsdvel por organizar a distribuicdo dos
calculos para o CPU, conectando todos os outros componentes ex-
ternos e internos ao processador. Ela também é responsdvel por
enviar os resultados dos célculos para seus devidos destinos. Uma
placa mae pode ser on-board, ou seja, com componentes como pla-
cas de som e placas de video fazendo parte da prépria placa made,
ou off-board, com todos os componentes sendo conectados a ela.




Placa-mde.
Fonte: https.//www.terabyteshop.com.br/produto/9640/pla-
ca-mae-biostar-b360mhd-pro-ddr4-lga-1151

Fonte
E responsavel por fornecer energia as partes que comp&e um

computador, de forma eficiente e protegendo as pecas de surtos
de energia.

Placa-mde.
Fonte: https://www.magazineluiza.com.br/fonte-atx-alimenta-
cao-pc-230w-01001-xway/p/dh979572hc/in/ftpc

Placas de video
Permitem que os resultados numéricos dos calculos de um pro-

cessador sejam traduzidos em imagens e graficos para aparecer em
um monitor.

Placa-mde.
Fonte: https://www.techtudo.com.br/noticias/noti-
cia/2012/12/conheca-melhores-placas-de-video-lancadas-
-em-2012.html

Periféricos de entrada, saida e armazenamento

Sao placas ou aparelhos que recebem ou enviam informagdes
para o computador. Sdo classificados em:

- Periféricos de entrada: sdo aqueles que enviam informacdes
para o computador. Ex.: teclado, mouse, scanner, microfone, etc.
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Periféricos de entrada.
Fonte: https://mind42.com/public/970058ba-a8f4-451b-b121-3ba-
35c51ele7

- Periféricos de saida: Sdo aqueles que recebem informagdes
do computador. Ex.: monitor, impressora, caixas de som.

Periféricos de saida.
Fonte: https://aprendafazer.net/o-que-sao-os-perifericos-de-saida-
-para-que-servem-e-que-tipos-existem

- Periféricos de entrada e saida: s3o aqueles que enviam e re-
cebem informagées para/do computador. Ex.: monitor touchscre-
en, drive de CD — DVD, HD externo, pen drive, impressora multifun-
cional, etc.

Periféricos de entrada e saida.
Fonte: https://almeida3.webnode.pt/trabalhos-de-tic/disposi-
tivos-de-entrada-e-saida




- Periféricos de armazenamento: sdo aqueles que armazenam
informacdes. Ex.: pen drive, cartdo de memaria, HD externo, etc.

Periféricos de armazenamento.
Fonte: https.//www.slideshare.net/contatoharpa/perifri-
cos-4041411

Software

Software é um agrupamento de comandos escritos em uma lin-
guagem de programacdo?. Estes comandos, ou instrucdes, criam as
acles dentro do programa, e permitem seu funcionamento.

Um software, ou programa, consiste em informagGes que po-
dem ser lidas pelo computador, assim como seu contetdo audiovi-
sual, dados e componentes em geral. Para proteger os direitos do
criador do programa, foi criada a licenca de uso. Todos estes com-
ponentes do programa fazem parte da licenca.

A licenca é o que garante o direito autoral do criador ou dis-
tribuidor do programa. A licenga é um grupo de regras estipuladas
pelo criador/distribuidor do programa, definindo tudo que é ou ndo
é permitido no uso do software em questdo.

Os softwares podem ser classificados em:

- Software de Sistema: o software de sistema é constituido pe-
los sistemas operacionais (S.0). Estes S.0O que auxiliam o usudrio,
para passar os comandos para o computador. Ele interpreta nossas
acOes e transforma os dados em cédigos bindrios, que podem ser
processados

- Software Aplicativo: este tipo de software €, basicamente, os
programas utilizados para aplicagdes dentro do S.O., que ndo es-
tejam ligados com o funcionamento do mesmo. Exemplos: Word,
Excel, Paint, Bloco de notas, Calculadora.

- Software de Programacgao: s3o softwares usados para criar
outros programas, a parir de uma linguagem de programacao,
como Java, PHP, Pascal, C+, C++, entre outras.

- Software de Tutorial: sdo programas que auxiliam o usudrio
de outro programa, ou ensine a fazer algo sobre determinado as-
sunto.

- Software de Jogos: sdo softwares usados para o lazer, com
varios tipos de recursos.

- Software Aberto: é qualquer dos softwares acima, que tenha
o cddigo fonte disponivel para qualquer pessoa.

Todos estes tipos de software evoluem muito todos os dias.
Sempre estao sendo langados novos sistemas operacionais, novos
games, e novos aplicativos para facilitar ou entreter a vida das pes-
soas que utilizam o computador.

2 http://www.itvale.com.br
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QUESTOES

01. (Prefeitura de Portdo/RS - Médico - OBJETIVA/2019) Sdo
exemplos de dois softwares e um hardware, respectivamente:

(A) Placa de video, teclado e mouse.

(B) Microsoft Excel, Mozilla Firefox e CPU.

(C) Internet Explorer, placa-mae e gravador de DVD.
(D) Webcam, editor de imagem e disco rigido.

02. (GHC-RS - Contador - MS CONCURS0S/2018) Nas alternati-
vas, encontram-se alguns conceitos basicos de informatica, exceto:

(A) Hardware sdo os componentes fisicos do computador, ou
seja, a maquina propriamente dita.

(B) Software é o conjunto de programas que permite o funcio-
namento e utilizagdo da maquina.

(C) Entre os principais sistemas operacionais, pode-se destacar
o Windows, Linux e o BrOffice.

(D) O primeiro software necessario para o funcionamento de
um computador é o Sistema Operacional.

(E) No software livre, existe a liberdade de estudar o funciona-
mento do programa e de adapta-lo as suas necessidades.

03. (Prefeitura de Carlos Barbosa/RS - Agente Administrativo
(Legislativo) - OBJETIVA/2019) Sobre as classificages de software,
analisar a sentenca abaixo:

Software de sistema sdo programas que permitem a interagao
do usudrio com a maquina, como exemplo pode-se citar o Windows
(12 parte).

Software de aplicativo sdo programas de uso cotidiano do usu-
ario, permitindo a realiza¢do de tarefas, como editores de texto,
planilhas, navegador de internet, etc. (22 parte).

A sentenga esta:

(A) Totalmente correta.

(B) Correta somente em sua 12 parte.
(C) Correta somente em sua 22 parte.
(D) Totalmente incorreta.

04. (Prefeitura de Santo Antdnio do Sudoeste/PR - Professor
- Instituto UniFil/2018) Assinale a alternativa que representa um
Software.

(A) Windows.

(B) Mouse.
(C)Hard Disk — HD.
(D) Memoéria Ram.

05. (Prefeitura de Jahu/SP - Auxiliar de Desenvolvimento In-
fantil - OBJETIVA/2018) Quanto aos periféricos de um computador,
assinalar a alternativa que apresenta somente periféricos de arma-
zenamento:

(A) Teclado e drive de CD.

(B) Pen drive e cartdo de memodria.
(C) Monitor e mouse.

(D) Impressora e caixas de som.

06. (Prefeitura de Sobral/CE - Analista de Infraestrutura - UE-
CE-CEV/2018) O componente do hardware do computador que tem

como funcgdo interligar diversos outros componentes é a

(A) memoria diferida.
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(B) memdria intangivel.
(C) placa de fase.
(D) placa mae.

GABARITO

01
02
03
04
05
06
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EDIGAO DE TEXTOS, PLANILHAS E APRESENTACOES (AMBIENTE MICROSOFT OFFICE).

MICROSOFT EXCEL 2007

O Microsoft Excel 2007 é uma versao do Pacote Office escrito e produzido pela empresa Microsoft e baseado em planilha eletronica,
ou seja, paginas em formato matricial compostas por células e formadas por linhas e colunas®.

E muito utilizado para calculos, estatisticas, gréficos, relatdrios, formuldrios e entre outros requisitos das rotinas empresariais, admi-
nistrativas e domésticas.
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Area de trabalho do Excel 2007.

As principais fungdes do Excel sdo*:

- Planilhas: vocé pode armazenar manipular, calcular e analisar dados tais como numeros, textos e férmulas. Pode acrescentar grafico
diretamente em sua planilha, elementos graficos, tais como retangulos, linhas, caixas de texto e botdes. E possivel utilizar formatos pré-
-definidos em tabelas.

- Bancos de dados: vocé pode classificar pesquisar e administrar facilmente uma grande quantidade de informagdes utilizando opera-
coes de bancos de dados padronizadas.

3 https://www2.unifap.br/unifapdigital/files/2017/01/M%C3%B3dulo-4.pdf
4 http://www.prolinfo.com.br
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- Graficos: vocé pode rapidamente apresentar de forma visual seus dados. Além de escolher tipos pré-definidos de graficos, vocé pode
personalizar qualquer grafico da maneira desejada.

- Apresentagées: vocé pode usar estilos de células, ferramentas de desenho, galeria de graficos e formatos de tabela para criar apre-
sentac¢Oes de alta qualidade.

- Macros: as tarefas que sdo frequentemente utilizadas podem ser automatizadas pela criagdo e armazenamento de suas proprias
macros.

Planilha Eletrdnica

A Planilha Eletronica é uma folha de cdlculo disposta em forma de tabela, na qual poderdo ser efetuados rapidamente varios tipos de
calculos matematicos, simples ou complexos.

Além disso, a planilha eletrénica permite criar tabelas que calculam automaticamente os totais de valores numéricos inseridos, impri-
mir tabelas em layouts organizados e criar graficos simples.
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Planilha eletrénica.

Barra de ferramentas de acesso rapido
Essa barra localizada na parte superior esquerdo, ajudar a deixar mais perto os comandos mais utilizados, sendo que ela pode ser

personalizada. Um bom exemplo é o comando de visualizagdo de impressdao que podemos inserir nesta barra de acesso rapido.
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Botucatu teve ataque a agéncia em agao semelhante de quadrilha ha sete meses

O ataque a agéncias bancérias de Botucatu (SP) na noite desta quarta-feira (29/07/2020) n3o é novidade na cidade. Ha apenas sete
meses uma ag¢ado parecida, mas em menor proporgao, também tirou o sono dos moradores.

Cameras de seguranca registraram os bandidos andando por uma avenida e atirando para o alto. Motoristas e pedestres que passavam
pelo local foram feitos reféns e relataram momentos de panico durante ataque a bombas e tiros de fuzil.

Alguns deles tiveram que ficar em pé na faixa de pedestres e foram utilizados como escudo humano. Na época, a policia informou que
os criminosos levaram joias estimadas em RS 1 milhdo. A policia chegou a localizar um dos carros que pode ter sido usado pela quadrilha,
mas ninguém foi preso.

Além de Botucatu; Bauru, Ourinhos e Avanhandava também ja foram alvos de bandidos armados que assaltaram agéncias bancarias e
causaram panico nos moradores.

O crime em Avanhandava aconteceu em fevereiro. Os criminosos utilizaram dinamite para explodir uma agéncia do Banco do Brasil.

Ja na madrugada do dia 2 de maio, uma quadrilha com pelo menos 40 criminosos fortemente armados explodiu e assaltou uma agéncia
do Banco do Brasil em Ourinhos.

Os bandidos fizeram seis pessoas como reféns, uma delas como escudo humano no teto de um carro, e usaram drones para monitorar
a chegada da policia. Moradores de prédios proximos a agéncia assaltada registraram os tiros dados pelos criminosos.

O valor levado pela quadrilha n3o foi divulgado. Poucos dias apds o ataque, a policia localizou nove dos onze carros usados pela qua-
drilha em um canavial entre Chavantes e Canitar. Nenhum suspeito foi preso.

Em Bauru, o assalto aconteceu em 2018 e ficou marcado na memoria dos moradores da cidade. Segundo a policia, homens armados
com fuzis e metralhadoras invadiram a agéncia da Caixa no centro de Bauru. O prédio ficou destruido apds a explosdo de um cofre.

Os criminosos conseguiram fugir, mas a policia recuperou aproximadamente RS 3,5 milhdes em dinheiro e muitas pedras preciosas.
Muitos moradores registraram o barulho dos tiros. Horas depois do tiroteio, um morador da regido recolheu centenas de capsulas defla-
gradas.

A policia chegou a prender dois suspeitos de envolvimento no ataque em Rio Claro, com fuzil, explosivos e RS 45 mil.

(Fonte: https://gl.globo.com/sp/bauru-marilia/noticia/2020/07/30/botucatu-teve-acao-semelhante-de-quadrilha-ha-sete-meses.
ghtml)

Em sete anos, PIB per capita cai e brasileiro fica 11% mais pobre

Em um periodo de sete anos, o brasileiro caminha para ficar cerca de 10% mais pobre. A recessdo observada entre o fim de 2014 e
2016, a lenta retomada da economia dos anos seguintes e a recente crise provocada pelo coronavirus fizeram o Brasil perder parte da sua
riqueza.

Entre 2013 - ultimo ano de crescimento mais robusto da economia - e o fim de 2020, o Produto Interno Bruto (PIB) per capita passara
de RS 8.519 para RS 7.559 e terd encolhido 11,3% no periodo, de acordo com célculos da consultoria LCA.

Renda em queda
Entre 2013 e 2020, riqueza do brasileiro devera cair cerca 11%
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O PIB per capital é a soma de tudo o que pais produz dividido pela populagédo e funciona como um importante termdémetro para ava-
liar a riqueza de uma nagdo. Ele sobe quando a atividade econdmica avanga num ritmo mais rdpido do que o crescimento populacional.
O levantamento da LCA leva em conta estimativas para o PIB trimestral e utiliza a média moével de quatro trimestres, o que permite uma
comparagao mais justa.
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Nos ultimos anos, a economia brasileira enfrentou uma combinacdo de muita dificuldade. Entre o fim de 2014 e 2016, o pais observou
uma forte recessdo causada por varios desequilibrios macroeconémicos e pela turbuléncia politica durante o governo Dilma Rousseff. Nos
trés anos seguintes, houve apenas uma timida retomada, incapaz de apagar todos os estragos. Agora, a crise provocada pelo coronavirus
se tornou mais um componente desse periodo conturbado.

Em 2020, os analistas consultados pelo relatério Focus, do Banco Central, estimam uma queda do PIB de 5,77%.

Mobilidade interrompida

O empobrecimento do Brasil também fica evidente quando se analisa o comportamento socioeconémico do pais. Depois de ver o
“boom” da chamada classe C no final da década passada e no inicio desta, o pais tem registrado uma leve piora da mobilidade social nos
ultimos anos, de acordo com um levantamento feito pela Kantar.

Em 2014, 27,5% dos lares brasileiros integravam a classe A e B. Ao fim deste ano, esse grupo deve recuar para 26,3%. Nesse periodo, a
classe E vai passar de 24,7% para 25,2% dos lares.

Melhora interrompida

Classes A/B e C devem perder espaco neste ano; dados em %
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Melhora interrompida — Foto: Economia G1

Desemprego em alta

O desemprego tem sido uma das consequéncias mais perversas do desempenho ruim da economia e ajuda a explicar o empobreci-
mento do pais.

No ano passado, o mercado de trabalho até apresentou um esbogo de melhora, mas muito calcado na informalidade. A crise provocada
pelo coronavirus, no entanto, abortou qualquer expectativa de retomada. Em maio, a taxa de desocupacdo ficou em 12,9%. E a expectativa
é que os numeros piorem ao longo dos proximos meses.

Demitido ha seis meses, o vigilante Wesley dos Santos Lima, de 29 anos, encara o desemprego pela segunda vez em pouco tempo -
entre 2016 e 2017 também ficou sem trabalhar por sete meses. “A gente é aquele tipo de pessoa que tem de trabalhar ou fazer um bico
para ter alguma coisa melhor na nossa casa”, diz.

Casado e com um filho de cinco anos, Wesley também viu a esposa perder o trabalho por causa da pandemia. Sem a renda do trabalho,
a familia teve de cortar itens supérfluos para ajustar seu orcamento. “Ndo temos contas atrasadas, damos prioridade para este pagamen-
to” afirma. “Mas fizemos alguns cortes do que compramos e também no lazer.”

Wesley viveu quatro meses com recursos do seguro-desemprego e agora tenta uma recolocagdo num momento de bastante dificul-
dade da economia. “Ha alguns anos eu via mais potencial de trabalho, principalmente na drea de seguranga. Mas agora, com a pandemia,
esta mais complicado.”

Agenda de curto e longo prazo

Um enriquecimento do Brasil exige uma agenda de curto e longo prazo.

No curto prazo, os analistas indicam que o pais tem de mostrar, sobretudo, um comprometimento com a parte fiscal para evitar uma
desconfianga dos investidores.

Com a pandemia, o governo teve de aumentar os gastos para mitigar os efeitos da crise, o que vai elevar o endividamento do Brasil.
Segundo analistas, serd preciso retomar as medidas de ajustes depois que a pandemia for superada — o pais ja entrou nessa crise com um
nivel de endividamento bastante elevado para um pais em desenvolvimento.

“O pais tem de passar rapidamente para o modo austeridade”, diz Loes. “O Brasil tinha comec¢ado a debelar o crescimento da divida,
mas ela vai subir para algo como 97% do PIB este ano”, afirma. Em 2019, a divida bruta do Brasil correspondeu a 75,8% do PIB.

No médio e longo prazo, a agenda do Brasil passa por medidas que envolvam a melhora da produtividade para permitir um maior
crescimento potencial da economia.

Sdo necessarias, portanto, medidas que facilitem o ambiente de negdcios com o objetivo de melhorar o quadro de investimentos, por
exemplo, e investir na educagdo para ter uma mao de obra mais qualificada.

(Fonte: https://gl.globo.com/economia/noticia/2020/08/02/em-sete-anos-pib-per-capita-cai-e-brasileiro-fica-11percent-mais-pobre.
ghtml)




Por que Pantanal vive ‘maior tragédia ambiental’ em décadas

A atual situa¢do do Pantanal, maior drea Umida continental do
planeta, preocupa ambientalistas.

Nos primeiros sete meses deste ano, o principal rio do Pantanal
atingiu o menor nivel em quase cinco décadas. A chuva foi escassa.
O desmatamento cresceu. Os incéndios aumentaram. E a fiscaliza-
¢do por parte do poder publico, segundo entidades que atuam na
preservagdo da area, diminuiu.

Dados do Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais (Inpe) apon-
tam que os primeiros sete meses de 2020 foram os que registraram
mais queimadas em comparativo ao mesmo periodo de anos ante-
riores, ao menos desde o fim do anos 90 — periodo em que o Inpe
desenvolveu a plataforma que se tornou referéncia para monitorar
focos de calor no Brasil.

O més passado, por exemplo, foi o julho em que o Pantanal mais
pegou fogo nos ultimos 22 anos. Conforme o Inpe, foram registra-
dos 1.684 focos de queimadas. No mesmo més, no ano passado, fo-
ram 494 focos. O recorde de queimadas em julho, até entdo, havia
sido em 2005, com 1259 registros.

Pesquisadores apontam que a situagdo no bioma, localizado na
Bacia Hidrografica do Alto Paraguai (BAP), deve permanecer dificil
pelos préximos meses.

Em julho, algumas cidades de Mato Grosso do Sul e de Mato
Grosso, Estados que abrigam o Pantanal, sentiram as consequén-
cias de um dos periodos ambientais mais dificeis do bioma. Essas
regides chegaram a ficar encobertas por fumagas vindas dos in-
céndios no Pantanal. A situagdo piora os problemas respiratérios
de moradores da regido e se torna ainda mais perigosa no atual
contexto da pandemia de coronavirus, principalmente para as pes-
soas que integram o grupo de risco, como idosos e pacientes com
doencas pré-existentes.

Especialistas ouvidos pela BBC News Brasil consideram que ndo
ha davidas: o Pantanal vive atualmente a sua maior tragédia am-
biental das ultimas décadas. “Esse cenario de redugdo de chuvas no
primeiro semestre do ano, o menor nivel do rio (em periodo recen-
te) e, principalmente, os incéndios de grandes proporgdes indicam
isso”, diz o engenheiro florestal Vinicius Silgueiro, coordenador de
inteligéncia territorial do Instituto Centro de Vida (ICV).

“E o receio é que isso seja um ‘novo normal’, como consequén-
cia das mudangas acumuladas causadas pelo homem, que alteram
o ciclo de chuvas, seca e das inundagdes naturais do Pantanal”,
acrescenta o gedgrafo Marcos Rosa, coordenador técnico do Ma-
pBiomas, iniciativa que monitora a situacdo dos biomas brasileiros.

Periodo de seca

O nivel das dguas do rio Paraguai, principal formador do Panta-
nal, chegou a 2,10 metros em junho, de acordo com a Marinha do
Brasil. E 0o més que costuma marcar o pico do rio ao longo do ano.
Foi a menor marca dos ultimos 47 anos, segundo a Empresa Brasi-
leira de Pesquisa Agropecuaria (Embrapa).

Ha 120 anos, esse dado é medido no trecho do rio Paraguai que
passa no municipio de Ladario (MS). “Em casos raros e excepcio-
nais, essa cheia passou de 6,5 metros”, diz o biélogo Carlos Roberto
Padovani, pesquisador da Embrapa. Os pesquisadores consideram
gue a média da cheia é em torno de 5,6 metros.

Com os niveis baixos do rio, a quantidade de dgua que chega ao
Pantanal também reduz e pouco da planicie é inundado. Nos pré-
ximos dois meses, a situa¢dao deve piorar. “Agosto e setembro sdo
os periodos mais secos. As chuvas costumam comegar em outubro,
mas neste ano pode demorar ainda mais”, afirma Padovani.

Dados da Embrapa apontam que o volume de chuvas na Bacia
Pantaneira de outubro passado a mar¢o de 2020 — considerado
periodo chuvoso — foi 40% menor que a média de anos anteriores.
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No passado, como nos anos 60, o Pantanal ja viveu periodo de
seca intensa. Na década seguinte, o bioma voltou a registrar indices
melhores de inundagdo. Especialistas ouvidos pela BBC News Brasil
acreditam que a situa¢do atual também deve melhorar futuramen-
te, porém ndo descartam que leve alguns anos para que a regidao
volte a alagar como antes.

Pesquisadores ainda avaliam as causas da pouca quantidade de
chuva no bioma desde o comego de 2020. “Precisariamos de mais
dois ou trés anos para dizer se é um periodo seco ou de mudangas
climaticas, que até entdo estdo previstas para 2050 ou 2100. Se ana-
lisarmos os Ultimos 120 anos da regido, veremos que esses periodos
mais secos ocorrem isoladamente, como pode ser o caso atual”, diz
Padovani.

“Além disso, a Organizagdo Mundial de Meteorologia divulgou,
recentemente, um relatdério que prevé chuvas abaixo da média para
algumas regiGes até 2024. Muitas dreas na América do Sul estdo
passando por uma estiagem severa”, acrescenta.

Um dos fatores associados a falta de chuva no Pantanal e em
outros biomas brasileiros é a degradagdo da Amazoénia. “Com a ace-
leragdo do desmatamento da Amazdnia, ao longo dos anos, o pe-
riodo de chuvas tem encurtado e as secas se tornaram mais severas
na regido central e sudeste do pais”, explica Vinicius Silgueiro, do
Instituto Centro de Vida.

No primeiro semestre de 2020, foram registrados 3.069,57 km?
de areas sob alerta de desmatamento na Amazonia, maior nimero
no periodo nos ultimos cinco anos. Os dados sdo do sistema de De-
tecgdo de Desmatamento em Tempo Real, do Inpe.

O crescente desmatamento da Amazénia afeta duramente o
fendémeno conhecido como “rios voadores”, no qual a corrente de
umidade que surge na floresta origina uma grande coluna de agua,
que é transportada pelo ar a vastas regides da América do Sul.

“A Amazodnia da vida a, praticamente, todos os biomas do conti-
nente, incluindo o Pantanal. A medida que a floresta vai diminuindo
e perdendo suas fungbes ecoldgicas, esse ‘servico ambiental’ que
ela presta também vai sendo alterado e se perdendo”, explica Sil-
gueiro.

A atual situacdo do Pantanal pode piorar ainda mais com o fe-
ndémeno climatico La Nifia, que provoca o resfriamento das tem-
peraturas médias do Oceano Pacifico e é responsdvel por invernos
pesados e grandes secas ao redor do mundo.

O La Nifia, segundo levantamentos meteoroldgicos, tem mais
de 50% de chances de ocorrer, principalmente de setembro deste
ano a janeiro de 2021. “Os pesquisadores veem que, caso ocorra, 0
La Nifia tera efeito neutro ou moderado. E um complicador a mais
para o Pantanal e pode atrasar ainda mais a chuva, que costuma
comegar em outubro. Mas ndo ha certeza de que ele ird ocorrer”,
declara Padovani.

Expansdo do desmatamento

A realidade da seca no Pantanal se torna ainda mais complicada
devido a uma situagdo recorrente na regido: a expansdo do desma-
tamento no bioma e em seu entorno.

De acordo com o Inpe, até o ano passado foram desmatados
24.915 km? do Pantanal, correspondente a 16,5% do bioma. O nu-
mero equivale, por exemplo, a pouco mais de quatro vezes a area
de Brasilia.

Um levantamento do Ministério Publico de Mato Grosso do Sul
apontou que cerca de 40% do desmatamento na drea do Pantanal
do Estado podem ter ocorrido de forma ilegal, pois ndo foram iden-
tificadas autorizacGes ambientais.

“Para as areas desmatadas e consideradas ‘possivelmente ile-
gais’, nas quais ndo encontramos autorizagado de desmate, é emitido
um relatdrio e encaminhado para a Policia Ambiental, para o Ibama




(Instituto Brasileiro do Meio Ambiente) e para o Imasul (Instituto
de Meio Ambiente de Mato Grosso do Sul). Conforme o caso, vdo
a campo (para apurar)”, explica o promotor de Justiga Luciano Fur-
tado Loubet, diretor do Nucleo Ambiental do Ministério Publico de
Mato Grosso do Sul.

Caso as autoridades constatem que se trata de desmatamento
ilegal, os responsaveis pela a¢do recebem uma multa administra-
tiva, podem ser alvos de investigacdo policial e podem responder
pelo ato na Justiga.

De acordo com o MapBiomas — parceria entre universidades,
ONGs, institutos de territérios amazbnicos e empresas de tecno-
logia —, os alertas de desmatamento no Pantanal mais que qua-
druplicaram em um ano. Entre janeiro e maio de 2019, foram 64
alertas validados, que corresponderam ao desmatamento de 2.393
hectares do bioma. Neste ano, no mesmo periodo, foram 61 aler-
tas, correspondentes a 11 mil hectares desmatados.

Segundo o MapBiomas, apenas um alerta em cada ano é liga-
do a desmatamento que teve permissdao do Ibama. O projeto ndo
possui informacgGes sobre quantas dessas a¢des foram permitidas
por autoridades regionais. As autoriza¢gdes para o “desmatamento
legal” sdo concedidas a propriedades com consideravel cobertura
vegetal.

Além das dificuldades dentro do préprio bioma, o Pantanal tam-
bém é prejudicado duramente pelo desmatamento no Cerrado, que
predomina na Bacia do Paraguai, que envolve todos os afluentes do
Rio Paraguai.

“Os rios que correm para o Pantanal nascem no Cerrado. Quan-
do desmatam alguma Area de Preservacdo Ambiental (APP) nessa
regido, para qualquer plantio, a chuva vai levar o sedimento para
dentro do rio, porque ndo ha mais florestas para proteger a borda. E
esse sedimento corre para o Pantanal e comeca a assorear a regido,
deixa os rios mais rasos e muda todo o ciclo hidrico da area”, explica
o gedgrafo Marcos Reis Rosa.

O agronegdcio
A principal causa da expansao do desmatamento no Pantanal,

segundo especialistas, é o crescimento do agronegdcio na regido.

Ha décadas, o bioma convive com a producdo extensiva de
gado. Um levantamento do Instituto SOS Pantanal aponta que cerca
de 15% da area do Pantanal foi convertida em pastagem.

Um monitoramento do MapBiomas revelou que o uso da area
do Pantanal como pasto se tornou um grande problema em decor-
réncia de novos métodos usados por produtores locais.

“O campo do Pantanal é ‘pastejavel’, entdo ha o uso de pasta-
gem como método tradicional. Quando ha periodo de seca, levam
bois para pastejar e retiram na época de chuva. O problema é que
nos ultimos anos, com muitas mudangas no processo de inundagado,
0 pessoal tem aproveitado que as areas deixam de inundar para
plantar pastagens exodticas”, comenta o gedgrafo Marcos Rosa.

Segundo o especialista, o desmatamento de determinadas
areas do Pantanal para a plantagdo de capins exdticos — especial-
mente do género braquidria — para a pastagem se tornou comum
nos ultimos anos, em decorréncia da queda gradativa da inundagao
do bioma. A medida preocupa pesquisadores, pois ameaga a vege-
tacdo do Pantanal e prejudica a biodiversidade do bioma.

Outra situagdo que se tornou comum recentemente e tem preo-
cupado especialistas é o aumento das planta¢des de graos. “Nos ulti-
mos anos, houve mudanga na cultura do Pantanal. Muitas terras fo-
ram substituidas por areas de grdos. Ha bastante plantagdo de soja na
regido. Com isso, temos observado muitas areas desmatadas”, diz o
bidlogo André Luiz Siqueira, diretor da ONG ECOA - Ecologia & Agdo.

“Denunciamos, ha muito tempo, que existe uma frente de des-
matamento muito grande no Pantanal nos ultimos anos. Muitas
dessas queimadas estdo ligadas a pratica agricola do uso do fogo,
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que, infelizmente, é cultural em nossa regido. E uma situacdo que
tem se expandido, porque o Governo Federal fortalece a sensagdo
de impunidade”, acrescenta Siqueira.

Siqueira afirma que falta fiscalizagdo no bioma, que antes era
feita pelo Ibama e por iniciativas do Instituto Chico Mendes de Con-
servagdo da Biodiversidade (ICMBio).

“As unidades de conservagdao nos Estados do Pantanal estdo
completamente desaparelhadas. Nés, do terceiro setor, estamos
tendo que ajudar as brigadas de incéndio, o Prevfogo (servico de
combate as queimadas) e os Bombeiros da regido no combate aos
incéndios”, comenta o bidlogo.

Desde o ano passado, o governo Bolsonaro deu inicio a um des-
monte a érgdos de fiscalizagdo ambiental. O fato prejudicou o com-
bate as queimadas em todos os biomas.

A reportagem procurou o ICMBio e o Ibama para comentarem
sobre a atual situagdo do Pantanal. No entanto, nenhum dos dois
drgdos emitiu respostas sobre o tema. O Ministério do Meio Am-
biente também foi questionado sobre a atual situacdo do bioma,
mas ndao comentou sobre o assunto e limitou-se a informar que o
Ministério da Defesa estd cuidando dos incéndios na regido.

Recorde de gueimadas

De janeiro a julho deste ano, foram registrados 4.218 focos de
incéndio em todo o Pantanal. Nos mesmos meses em 2019, foram
1.475 registros. Os dados sdo do Inpe. Até entdo, o maior registro
no periodo, desde o inicio da série histdrica do instituto, havia sido
em 2009, quando o monitoramento localizou 2.527 focos.

Do primeiro dia deste ano até terca-feira (4/08), 1.100.000 hec-
tares do Pantanal foram atingidos pelo fogo na area pertencente a
Mato Grosso do Sul — que abriga cerca de 65% do bioma no pais.
No mesmo periodo do ano passado, foram 290 mil hectares na mes-
ma regido. Os dados sdo do Prevfogo e, segundo os responsaveis
pelo levantamento, podem incluir dreas atingidas mais de uma vez.

Na parte de Mato Grosso, que corresponde a cerca de 35% da
area brasileira do Pantanal, foram consumidos 120 mil hectares do
bioma de janeiro a agosto deste ano, segundo o Corpo de Bombei-
ros do Estado. A entidade ndo repassou dados sobre a extensdo do
fogo no bioma no ano passado durante o mesmo periodo, porém
informou que os registros de focos de calor aumentaram mais de
oito vezes em comparagao a 2019.

Os incéndios também atingem as areas do Pantanal na Bolivia
e no Paraguai. A reportagem, porém, ndo obteve dados especificos
referentes as queimadas nos paises vizinhos que também abrigam
o bioma.

Para especialistas, o ano de 2020 pode se tornar o periodo com
mais registros de fogo no Pantanal desde o inicio da série histdrica
do Inpe, em 98. Isso porque os meses de agosto, setembro e outu-
bro tém histérico de aumento de queimadas, por serem os periodos
Secos.

“Ja tivemos um primeiro semestre ruim e agora chegamos aos
meses mais criticos. Com a baixa umidade do ar, muito calor e pou-
cas chuvas, as expectativas ndo sdo nada animadoras. A situagdo vai
piorar ainda mais. E o periodo mais complicado das UGltimas déca-
das”, relata o analista ambiental Alexandre de Matos, que integra o
Prevfogo de Mato Grosso do Sul.

Ha algumas caracteristicas que prejudicam o combate aos in-
céndios no Pantanal. Uma delas é a dificuldade de acesso a muitas
regides do bioma. Ha locais em que é possivel chegar somente por
meio de barcos ou helicopteros.

“Com o baixo nivel do rio Paraguai, fica complicado navegar. Por
isso, é importante usar um helicéptero, para deslocar os brigadistas
mais rapidamente”, relata Matos. Até o fim de julho, ndo havia ne-
nhuma aeronave no combate as chamas no Pantanal.




Outra caracteristica dos incéndios no Pantanal é que nem todo
fogo é perceptivel, por conta da vegetacdo. “Nos periodos de cheia,
a biomassa vegetal permanece acumulada ali. Quando ha fogo, a
chama permeia substratos e queima por muitos dias embaixo da
vegetacdo. Muitas vezes, o fogo é apagado, é feito rescaldo da par-
te superficial, mas |a embaixo ainda tem muito calor. E um tempo
depois, nesse periodo da seca, o fogo pode reacender. Isso é um
agravante em comparag¢do a outros biomas”, detalha o analista am-
biental.

Fogo causado pelo homem

Especialistas ouvidos pela reportagem afirmam que a imensa
maioria dos incéndios que tém ocorrido no Pantanal — alguns acre-
ditam que a totalidade deles — sdo causados pelo homem.

“Quem pd&e fogo no Pantanal é o homem. O fogo natural acon-
tece por causa de raios, sempre associado ao periodo de chuvas.
Como ndo tem chovido, entdo é claro que o homem é o grande
causador disso”, afirma o bidlogo André Luiz Siqueira.

O diretor-executivo do Instituto SOS Pantanal, Felipe Augusto
Dias, avalia que muitos dos incéndios causados no bioma ndo costu-
mam ser criminosos. “E aquela histdria, uma pessoa vai pescar, faz
uma fogueira, mas nao apaga direito. Como estamos num periodo
seco, sem inundagdo, o fogo pode propagar mais rapido, por uma
area maior. H4 também o uso cultural do fogo, que muitas pessoas
utilizam até para espantar mosquitos. As chamas podem ser contro-
ladas superficialmente, mas podem correr embaixo e, depois, sur-
gem longe daquele local. Sdo varios fatores que, somados, levam a
atual situacdo de queimadas”, afirma Dias.

O uso do fogo para a renovagao de pasto também é citado pelos
especialistas entre as motivagdes para os incéndios no Pantanal.

Uma das dificuldades para punir os responsaveis pelo inicio do
fogo, segundo as autoridades, é descobrir a origem das chamas. “O
principal problema para localizar quem, de fato, pde fogo é a di-
mensdo da area do Pantanal. Aliado a isso, ha a falta de estrutura
dos érgaos ambientais fiscalizadores, dos quais o Ministério Publi-
co depende para eventual responsabilizacdo civil ou criminal”, diz
a promotora Ana Rachel Borges de Figueiredo Nina, do Ministério
Publico de Mato Grosso do Sul.

O combate aos incéndios

Em meio a temporada histérica de queimadas no Pantanal, os
governos de Mato Grosso e Mato Grosso do Sul criaram comités
com especialistas para atuar no combate ao fogo no bioma.

Em julho, brigadistas do Prevfogo, vinculado ao Ibama, come-
caram a atuar no combate ao incéndio no Pantanal. Especialistas
consideram que a iniciativa comegou atrasada e deveria ter sido
iniciada anteriormente, diante do cenario de queimadas que havia
acentuado desde o inicio do ano.

Em virtude da pandemia do novo coronavirus, indigenas, que
tradicionalmente auxiliam no combate ao fogo, ndo estdo partici-
pando das operagBes para evitar situagdes de risco nas quais po-
dem contrair a covid-19 e levar para suas aldeias.

Em 25 de julho, o Ministério da Defesa deu inicio a Operagao
Pantanal. A pasta enviou militares e as primeiras aeronaves para
combater os incéndios no bioma: quatro helicépteros e um avido
cargueiro, com capacidade para despejar até 12 mil litros de dgua
em cada sobrevoo. Os veiculos sdo usados para identificar incén-
dios e combater o fogo.

O secretario de Meio Ambiente do Mato Grosso do Sul, Jaime
Verruck, considera que o apoio do governo federal é importante
para poder controlar os incéndios, por envolver diversas areas re-
motas. “Se ndo tivéssemos apoio da Marinha e do Ministério da
Defesa para levar uma tropa, ndo conseguiriamos combater o fogo”,
afirma a BBC News Brasil.

ATUALIDADES

“Cada um dos drgdos assume os seus custos”, diz Verruk. Segun-
do o secretdrio, o Governo Federal arca com as a¢des do Ministé-
rio da Defesa, enquanto o Estado auxilia com equipes do Corpo de
Bombeiros.

No fim de julho, o governo de Mato Grosso do Sul suspendeu
por 180 dias as autorizagdes de queimadas controladas no Panta-
nal. Em meados do més passado, o governo federal havia publicado
um decreto também para proibir queimadas em todo o territério
nacional por 120 dias.

Especialistas ouvidos pela reportagem ressaltam que os decre-
tos estadual e federal podem ndo reduzir a quantidade de incén-
dios, caso ndo haja fiscalizagdo. “S3o decretos necessdrios, mas é
dificil prever se serdo suficientes. E preciso que estejam acompa-
nhados de outras agGes, como o aumento da fiscalizagdo, melhoria
da estrutura de combate aos incéndios e uma mensagem clara e
inequivoca do governo de combate as acGes ilegais”, pontua o ged-
grafo Marcos Rosa.

O secretdrio Verruk afirma que a fiscalizagdo no Pantanal foi in-
tensificada nas ultimas semanas, para evitar novos focos de quei-
madas. “Mas fazer isso a distancia é dificil. O importante é conse-
guir conscientizar a populagao, principalmente os ribeirinhos”, diz.

Ambientalistas ressaltam que é importante que as autoridades
estejam atentas ao Pantanal de modo permanente. Eles ressaltam
que a incerteza sobre o futuro do bioma, que pode continuar so-
frendo com seca e queimadas intensas nos préximos anos, é preo-
cupante.

“Daqui a 10 ou 15 dias, a regido pode ficar verde de novo. O
tronco da arvore pode ser queimado, mas logo as folhas voltam a
brotar. O processo de regeneragdo da vegetacdo é relativamente
rapido. O que se perde mesmo, nessa situagao, é a fauna. Animais
menos velozes, como tatus e cobras, acabam sendo queimados”, diz
Felipe Dias, do Instituto SOS Pantanal.

“Se essa tendéncia de queda da inundagdo permanecer, pode
levar até a falta de agua na regido. O Pantanal pode deixar de ser
o que é hoje. Ele pode se tornar um outro cenario, que ndo sabe-
mos qual pode ser. Mas, com certeza, a continuidade dessa situagao
complicada sera um indicativo de grandes perdas econémicas e am-
bientais para todo o mundo”, acrescenta Dias.

(Fonte: https://www.bbc.com/portuguese/brasil-53662968)

Alerj recorre da decisdo de Toffoli que determinava nova co-
missdo para analisar impeachment de Witzel

A Assembleia Legislativa do Rio (Alerj) recorreu da decisdo do
presidente do Supremo Tribunal Federal (STF), Dias Toffoli, sobre a
formagdo de uma nova comissao especial para analisar o processo
de impeachment do governador do RJ, Wilson Witzel (PSC).

A contestagdo da Alerj pede que a decisdo liminar do STF seja
“integralmente reconsiderada” e que a comissao especial formada
anteriormente na assembleia seja restaurada.

“Reconsidere a respeitavel decisdo que deferiu a medida limi-
nar nesta Rcl n® 42.358-RJ, restaurando-se, assim, a composi¢do e o
funcionamento da Egrégia Comissdo Especial de Impeachment”, diz
o requerimento apresentado pela Alerj ao STF.

Com o fim do recesso do judiciario neste sabado (12/08/2020),
qguem deve analisar o recurso € o relator do caso, ministro Luiz Fux.

A liminar de Toffoli foi concedida, na ultima segunda-feira (27),
apds um pedido feito pela defesa de Wilson Witzel. Segundo os ad-
vogados, ha irregularidades no andamento do processo. Entre os
fatores que, segundo eles, configuram irregularidades estdo:

- comissao especial de impeachment instituida sem votagdo;

- colegiado é formado por 25 integrantes em vez de 18;

- formacgdo da comissdo ndo respeitou proporcionalidade.
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ATENDIMENTO COM QUALIDADE (PUBLICO INTERNO
E EXTERNO).

Quando se fala em comunicagdo interna organizacional, auto-
maticamente 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 mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformag¢des sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competi-
tivos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em
todos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que
se propde como atribui¢do do profissional de Relagdes Publicas ser
o intermediador, o administrador dos relacionamentos institucio-
nais e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim,
fica claro que esse profissional tem seu campo de agdo na politica
de relacionamento da organizagao.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunicagdo
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visGes integradas e em permanente estado de aler-
ta para as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungdes dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizacdo e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagdes Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicacdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como
no nivel de persuasao nos negdcios.

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 prega-
mos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor da mensagem
sem ser distraidos por erros de pronuncia.

Fatores a considerar. Nao hd um conjunto de regras de pronun-
cia 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 alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos.

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

ASSISTENTE ADMINISTRATIVO

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use o som correto para cada letra ou combinagdo 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 es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagdes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memo-
rizar as excegles e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em
chinés, a pronuncia correta exige a memorizagdo de milhares de
caracteres. Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda
de acordo com a entonagdo. Se a pessoa ndo der a devida atengdo
a esse aspecto 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¢Ges as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memoriza¢do para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante aten¢do
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: &, ¢, 0, i, 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 aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mes-
mo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os
dicionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para deter-
minada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso
a instrugdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se be-
neficiard muito por ouvir com atenc¢do os que falam bem o idioma
local e imitar sua pronuncia.

No dia-a-dia, é 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 pronudncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons variaveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o dicionario, repita a palavra vérias 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 atengdo
aos bons oradores.
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Pronuncia de numeros telefénicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por al-
garismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de trés em trés
algarismos, com exceg¢do de uma sequencia de quatro nimeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“11”, que é outra excecdo, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

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

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um — trés, trés —
quatro, trés

031.386.1198 — zero, trés, um — trés, 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 telefénico

Na comunicagdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicacdo a distancia. E preciso, portanto,
gue o processo de comunicagdo ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacgdes para
o atendimento telefonico:

* ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retornar a
ligacdo em seguida;

¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario 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 alternativas;

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo
atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome
do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdao. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questdo, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas deman-
das de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da
lingua portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores im-
portantes para assegurar uma boa comunicagdo telefénica. E fun-
damental que o atendente transmita a seu interlocutor seguranca,
compromisso e credibilidade.

ASSISTENTE ADMINISTRATIVO

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

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta
de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem estd 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 aten-
de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-
prometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida.
Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediatamente
saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.Se ndo
for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente de-
verd 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
confirmard a recepcdo do pedido ou chamada;

e Ndo negar informagdes: nenhuma informagdo deve ser ne-
gada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer,
para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequa-
da a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos
em contato com o senhor

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

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

¢ Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser catastrofi-
ca: as mas palavras difundem-se mais rapidamente do que as boas;

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cagdo, ndo se estabelece o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atenc¢do 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
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
macgdes 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 instituigdo
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendacdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefdnico:

¢ Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢cdo para ser-
vir, 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 Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, anotar a
mensagem do interlocutor);

e Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca, expressdes

como “meu bem”, “meu querido, entre outras);




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

e Concentragdo — sobretudo no que diz o interlocutor (evitar
distrair-se com outras pessoas, colegas ou situagdes, desviando-se
do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber enquanto
se fala);

e Comportamento ético na conversagao — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento estd diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizacdo, 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-
nolégicos adequados;

¢ confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informag0es pessoais;

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

e comunicag¢do — clareza nas instrugdes de utilizagcdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz/ respiracdo / ritmo do discurso

v' Aescolha das palavras

v" Aeducacdo

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

e Interesse ou desinteresse,

e Confianga ou desconfianga,

e Alerta ou cansaco,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

e Descontragao ou embarago,

e 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 compreensdao da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
gue ndo 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 simpa-
tia. Estd relacionada a:

e Presteza — demonstra¢do do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de cordia-
lidade;

¢ Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des nao-pre-
vistas.

ASSISTENTE ADMINISTRATIVO

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inimeras
varidveis que transformam a comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nés.

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

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefénico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, 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 sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicag¢do 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 encon-
trar o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

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

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, 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 ma-
tam sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortdvel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emogdes 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 méximo até o terceiro toque, pois, € um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “ald”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢des (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 ndo
esta presente na sua empresa no momento da ligagao, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa ¢ uma fun¢do do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagdo.
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12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é
um dos principios para um bom atendimento telefonico, haja vista,
que é necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos principais
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 ligacdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esque-
cimentos.

14 —Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinte-
ressado, melancélico e enfadado contribuem para a desmotivagao
do cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e inicia-
tiva para que a outra parte se sinta acolhida.

15— Ndo seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
aidentificacdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugcdes 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, é algo extremamente in-
conveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque nao 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 comunica¢do 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 ligagGes ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartao de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar atencao 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 impressdo é a que fica.

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

- Voz: deve ser clara, num tom agraddvel e o mais natural pos-
sivel. 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 cha-
mando merece ser atendida com toda a delicadeza. Nao deve ser
apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-
ra, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contrério, pro-
cure acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece aten-
¢do especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre
simpdtica e demonstrar interesse em ajudar.

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de detalhes
importantes 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 liga¢Oes telefonicas é considerada uma falta grave, sujeita as
penalidades legais.
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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 ramal ou pessoa. Vocé
deve repetir esse nimero ou nome, para ter certeza de que enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligagao.

Ao transferir as ligages, fornega as informagdes que ja possui;
faca uso do seu vocabulério profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

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

Ndo se deve transferir uma ligagdo apenas para se livrar dela.
Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a disposi-
¢cdo 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 varias vezes ndo favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situagdo e diga que ird retornar com as informacgdes
solicitadas.

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

Lembre-se:

Vocé deve ser natural, mas ndao deve esquecer de certas forma-
lidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor” , “Queira des-
culpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicagdo e induz a
outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

A conversa: existem expressdes que nunca devem ser usadas,
tais como girias, meias palavras, e palavras com conotagdo de inti-
midade. 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.

- Relagdo dos ramais por nomes de funciondrios (em ordem
alfabética).

- Relagdo dos nimeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefdnicas.

- 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 ma-
terial 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 Te-
lefénica, que permite vocé fazer ligacGes internas (de ramal para
ramal) e externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.
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- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagdes internas e a maioria das ligagdes para fora da em-
presa sdo feitas pelos usudrios de ramais. Todas as ligacGes que
entram, passam pela telefonista.

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

Informacgdes basicas adicionais

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

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

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

* Ramais restritos: so fazem ligagdes internas.

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

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

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

- Blogqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a realiza-
¢do de liga¢Oes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
gueado, cuja cobranca das ligacGes é 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 horério.

- Consultores: empregados da Telems que d&do orientagdo as
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. S6 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 reac¢do a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

9 - Um cliente chega nervoso — o que fazer?

v" Nio interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.

v" Acima de tudo, mantenha-se calmo.

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

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

v' 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?

v' 0O tratamento devera ser sempre positivo, independente-
mente das circunstancias.

v" Nao fique envolvido emocionalmente. Aprenda a enten-
der que vocé ndo é o alvo.

v" 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.

ASSISTENTE ADMINISTRATIVO
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32— Diante de erros ou problemas causados pela empresa

v' ADMITA o erro, sem evasivas, o mais rapido possivel.

v' Diga que LAMENTA muito e que fara tudo que estiver ao
seu alcance para que o problema seja resolvido.

v" CORRIJA o erro imediatamente, ou diga quando vai cor-

rigir.
v' Diga QUEM e COMO vai corrigir o problema.
v" EXPLIQUE o que ocorreu, evitando justificar.
v' 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 — Q Cliente ndo estd entendendo — o que fazer?

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

v' Caso necessério, expliqgue novamente, de outro jeito, até
que o Cliente entenda.

v" 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 resolugdo.

59 — Discussdo com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razao, 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 emocional do
Cliente, quando esta for negativa. Exemplos:

O Cliente estd... Reaja de forma oposta

Falando alto, gritando. Fale baixo, pausadamente.

Irritado Mantenha a calma.
Desafiando Ndo aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resolver o
Ameagando problema sem a necessidade de
uma agdo extrema.
Diga-lhe que o compreende, que
Ofendendo gostaria que ele lhe desse uma

oportunidade para ajuda-lo.

69 — Equilibrio Emocional

Em uma época em que manter um excelente relacionamento
com o Cliente é um pré-requisito de sucesso, ter um alto coeficien-
te 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 @ medida que:

v" For paciente e compreensivo com o Cliente.

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