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LEITURA: COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEX-
TOS DE VARIADOS GENEROS DISCURSIVOS; AS CON-
DICOES DE PRODUGAO DE UM TEXTO E AS MARCAS
COMPOSICIONAIS DE GENEROS TEXTUAIS DIVERSOS

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensao se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretagao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto €, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
tério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjuncgdes e preposicbes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tracar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias proprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informages importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tOes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpreta¢do do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

Tipologia Textual

A partir da estrutura linguistica, da func¢do social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenga entre essas duas
classificacOes.
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Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrao
especifico para se fazer a enunciagdo.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristi-
cas:

Apresenta um enredo, com acles e
relagdes entre personagens, que ocorre
em determinados espaco e tempo. E
contado por um narrador, e se estrutura
da seguinte maneira: apresentagdo >
desenvolvimento > climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determinado
ponto de vista, persuadindo o leitor a
partir do uso de argumentos solidos.
Sua estrutura comum é: introdugdo >
desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO
DISSERTATIVO
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a necessidade
de defender algum ponto de vista. Para
isso, usa-se comparagGes, informagdes,
definicGes, conceitualizacbes etc. A
estrutura segue a do texto dissertativo-
argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

ExpOe acontecimentos, lugares, pessoas,
de modo que sua finalidade é descrever,
ou seja, caracterizar algo ou alguém. Com
isso, € um texto rico em adjetivos e em
verbos de ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugdes, com o objetivo de
orientar o leitor. Sua maior caracteristica
sdo os verbos no modo imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se da a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
nao sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificagdes ao longo do tempo, as-
sim como a propria lingua e a comunicagéo, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e CrOnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

* Poema

® Propaganda

e Receita culinaria

® Resenha

* Semindrio




Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um tex-
to literario seja feito com a estruturacdo de uma receita culinaria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungao social de cada texto analisado.

ARGUMENTACAO

O ato de comunicagdo ndo visa apenas transmitir uma informa-
¢do a alguém. Quem comunica pretende criar uma imagem positiva
de si mesmo (por exemplo, a de um sujeito educado, ou inteligente,
ou culto), quer ser aceito, deseja que o que diz seja admitido como
verdadeiro. Em sintese, tem a intengdo de convencer, ou seja, tem
o desejo de que o ouvinte creia no que o texto diz e faga o que ele
propde.

Se essa é a finalidade ultima de todo ato de comunicagdo, todo
texto contém um componente argumentativo. A argumentagdo é o
conjunto de recursos de natureza linguistica destinados a persuadir
a pessoa a quem a comunicagdo se destina. Estd presente em todo
tipo de texto e visa a promover adesdo as teses e aos pontos de
vista defendidos.

As pessoas costumam pensar que o0 argumento seja apenas
uma prova de verdade ou uma razdo indiscutivel para comprovar a
veracidade de um fato. O argumento é mais que isso: como se disse
acima, é um recurso de linguagem utilizado para levar o interlocu-
tor a crer naquilo que esta sendo dito, a aceitar como verdadeiro o
que estd sendo transmitido. A argumentagdo pertence ao dominio
da retérica, arte de persuadir as pessoas mediante o uso de recur-
sos de linguagem.

Para compreender claramente o que é um argumento, é bom
voltar ao que diz Aristdteles, fildsofo grego do século IV a.C., numa
obra intitulada “Tdpicos: os argumentos séo uteis quando se tem de
escolher entre duas ou mais coisas”.

Se tivermos de escolher entre uma coisa vantajosa e uma des-
vantajosa, como a salde e a doenga, ndo precisamos argumentar.
Suponhamos, no entanto, que tenhamos de escolher entre duas
coisas igualmente vantajosas, a riqueza e a saude. Nesse caso, pre-
cisamos argumentar sobre qual das duas é mais desejavel. O argu-
mento pode entdo ser definido como qualquer recurso que torna
uma coisa mais desejavel que outra. Isso significa que ele atua no
dominio do preferivel. Ele é utilizado para fazer o interlocutor crer
que, entre duas teses, uma é mais provavel que a outra, mais pos-
sivel que a outra, mais desejavel que a outra, é preferivel a outra.

O objetivo da argumentacdo ndo é demonstrar a verdade de
um fato, mas levar o ouvinte a admitir como verdadeiro o que o
enunciador esta propondo.

Ha uma diferenca entre o raciocinio légico e a argumentagdo.
O primeiro opera no dominio do necessario, ou seja, pretende
demonstrar que uma conclusdo deriva necessariamente das pre-
missas propostas, que se deduz obrigatoriamente dos postulados
admitidos. No raciocinio légico, as conclusdes ndo dependem de
crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas apenas do encadea-
mento de premissas e conclusdes.

Por exemplo, um raciocinio ldgico é o seguinte encadeamento:

A éigual a B.
Aéiguala C.
Entdo: C é igual a A.
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Admitidos os dois postulados, a conclusdo &, obrigatoriamente,
que C é igual a A.
Outro exemplo:

Todo ruminante é um mamifero.
A vaca é um ruminante.
Logo, a vaca é um mamifero.

Admitidas como verdadeiras as duas premissas, a conclusdo
também sera verdadeira.

No dominio da argumentagdo, as coisas sao diferentes. Nele,
a conclusdo ndo é necessaria, ndo é obrigatdria. Por isso, deve-se
mostrar que ela é a mais desejavel, a mais provavel, a mais plau-
sivel. Se o Banco do Brasil fizer uma propaganda dizendo-se mais
confidvel do que os concorrentes porque existe desde a chegada
da familia real portuguesa ao Brasil, ele estara dizendo-nos que um
banco com quase dois séculos de existéncia é sélido e, por isso, con-
fidvel. Embora ndo haja relagdo necessdria entre a solidez de uma
instituicdo bancdria e sua antiguidade, esta tem peso argumentati-
vo na afirmacgdo da confiabilidade de um banco. Portanto é provével
que se creia que um banco mais antigo seja mais confidvel do que
outro fundado ha dois ou trés anos.

Enumerar todos os tipos de argumentos é uma tarefa quase
impossivel, tantas sdo as formas de que nos valemos para fazer as
pessoas preferirem uma coisa a outra. Por isso, € importante enten-
der bem como eles funcionam.

J4 vimos diversas caracteristicas dos argumentos. E preciso
acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o audito-
rio, que pode ser individual ou coletivo, serd tanto mais facil quanto
mais os argumentos estiverem de acordo com suas crengas, suas
expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer um auditério
pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas que ele abomi-
na. Sera mais facil convencé-lo valorizando coisas que ele considera
positivas. No Brasil, a publicidade da cerveja vem com frequéncia
associada ao futebol, ao gol, a paixao nacional. Nos Estados Unidos,
essa associagdo certamente ndo surtiria efeito, porque 13 o futebol
nao é valorizado da mesma forma que no Brasil. O poder persuasivo
de um argumento estd vinculado ao que é valorizado ou desvalori-
zado numa dada cultura.

Tipos de Argumento

Ja verificamos que qualquer recurso linguistico destinado a fa-
zer o interlocutor dar preferéncia a tese do enunciador é um argu-
mento. Exemplo:

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmagdes de pessoas reconhecidas
pelo auditério como autoridades em certo dominio do saber, para
servir de apoio aquilo que o enunciador esta propondo. Esse recur-
so produz dois efeitos distintos: revela o conhecimento do produtor
do texto a respeito do assunto de que estd tratando; dd ao texto a
garantia do autor citado. E preciso, no entanto, nio fazer do texto
um amontoado de citagdes. A citagdo precisa ser pertinente e ver-
dadeira. Exemplo:

“A imaginagdio é mais importante do que o conhecimento.”
Quem disse a frase ai de cima ndo fui eu... Foi Einstein. Para

ele, uma coisa vem antes da outra: sem imaginag¢do, ndo ha conhe-
cimento. Nunca o inverso.




Alex José Periscinoto.
In: Folha de S. Paulo, 30/8/1993, p. 5-2

A tese defendida nesse texto é que a imaginagdo é mais impor-
tante do que o conhecimento. Para levar o auditério a aderir a ela,
o enunciador cita um dos mais célebres cientistas do mundo. Se
um fisico de renome mundial disse isso, entdo as pessoas devem
acreditar que é verdade.

Argumento de Quantidade

E aquele que valoriza mais o que é apreciado pelo maior nu-
mero de pessoas, 0 que existe em maior nimero, o que tem maior
duragdo, o que tem maior numero de adeptos, etc. O fundamento
desse tipo de argumento é que mais = melhor. A publicidade faz
largo uso do argumento de quantidade.

Argumento do Consenso

E uma variante do argumento de quantidade. Fundamenta-se
em afirmagbes que, numa determinada época, sdo aceitas como
verdadeiras e, portanto, dispensam comprovagdes, a menos que o
objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte da ideia de
que o consenso, mesmo que equivocado, corresponde ao indiscu-
tivel, ao verdadeiro e, portanto, € melhor do que aquilo que ndo
desfruta dele. Em nossa época, sdo consensuais, por exemplo, as
afirmagdes de que o meio ambiente precisa ser protegido e de que
as condigBes de vida sdo piores nos paises subdesenvolvidos. Ao
confiar no consenso, porém, corre-se o risco de passar dos argu-
mentos validos para os lugares comuns, os preconceitos e as frases
carentes de qualquer base cientifica.

Argumento de Existéncia

E aquele que se fundamenta no fato de que é mais facil aceitar
aquilo que comprovadamente existe do que aquilo que é apenas
provével, que é apenas possivel. A sabedoria popular enuncia o ar-
gumento de existéncia no provérbio “Mais vale um pdssaro na mdo
do que dois voando”.

Nesse tipo de argumento, incluem-se as provas documentais
(fotos, estatisticas, depoimentos, gravagdes, etc.) ou provas concre-
tas, que tornam mais aceitavel uma afirmacdo genérica. Durante
a invasdo do Iraque, por exemplo, os jornais diziam que o exérci-
to americano era muito mais poderoso do que o iraquiano. Essa
afirmacdo, sem ser acompanhada de provas concretas, poderia ser
vista como propagandistica. No entanto, quando documentada pela
comparagdo do numero de canhdes, de carros de combate, de na-
vios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase légico

E aquele que opera com base nas relagdes légicas, como causa
e efeito, analogia, implicagdo, identidade, etc. Esses raciocinios sdo
chamados quase ldgicos porque, diversamente dos raciocinios 16gi-
cos, eles ndo pretendem estabelecer relagdes necessarias entre os
elementos, mas sim instituir relagGes provaveis, possiveis, plausi-
veis. Por exemplo, quando se diz “A é igual a B”, “B é igual a C”, “en-
tdo A é igual a C”, estabelece-se uma relagdo de identidade légica.
Entretanto, quando se afirma “Amigo de amigo meu é meu amigo”
ndo se institui uma identidade légica, mas uma identidade provavel.
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Um texto coerente do ponto de vista ldgico é mais facilmente
aceito do que um texto incoerente. Vdrios sdo os defeitos que con-
correm para desqualificar o texto do ponto de vista légico: fugir do
tema proposto, cair em contradigdo, tirar conclusdes que ndo se
fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afirmagdes gerais
com fatos inadequados, narrar um fato e dele extrair generalizagGes
indevidas.

Argumento do Atributo

E aquele que considera melhor o que tem propriedades tipi-
cas daquilo que é mais valorizado socialmente, por exemplo, o mais
raro é melhor que o comum, o que é mais refinado é melhor que o
gue é mais grosseiro, etc.

Por esse motivo, a publicidade usa, com muita frequéncia, ce-
lebridades recomendando prédios residenciais, produtos de beleza,
alimentos estéticos, etc., com base no fato de que o consumidor
tende a associar o produto anunciado com atributos da celebrida-
de.

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utiliza¢do da variante culta e formal da
lingua que o produtor do texto conhece a norma linguistica social-
mente mais valorizada e, por conseguinte, deve produzir um texto
em que se pode confiar. Nesse sentido é que se diz que o modo de
dizer da confiabilidade ao que se diz.

Imagine-se que um médico deva falar sobre o estado de saude
de uma personalidade publica. Ele poderia fazé-lo das duas manei-
ras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinitamente mais ade-
quada para a persuasdo do que a segunda, pois esta produziria certa
estranheza e ndo criaria uma imagem de competéncia do médico:

- Para aumentar a confiabilidade do diagndstico e levando em
conta o cardter invasivo de alguns exames, a equipe médica houve
por bem determinar o internamento do governador pelo periodo de
trés dias, a partir de hoje, 4 de fevereiro de 2001.

- Para conseguir fazer exames com mais cuidado e porque al-
guns deles sdo barrapesada, a gente botou o governador no hospi-
tal por trés dias.

Como dissemos antes, todo texto tem uma fungdo argumen-
tativa, porque ninguém fala para ndo ser levado a sério, para ser
ridicularizado, para ser desmentido: em todo ato de comunicagao
deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que pretenda ser, um
texto tem sempre uma orientagdo argumentativa.

A orientagdo argumentativa é uma certa dire¢do que o falante
traca para seu texto. Por exemplo, um jornalista, ao falar de um
homem publico, pode ter a intengdo de critica-lo, de ridiculariza-lo
ou, ao contrario, de mostrar sua grandeza.

O enunciador cria a orientagdo argumentativa de seu texto
dando destaque a uns fatos e ndo a outros, omitindo certos episo-
dios e revelando outros, escolhendo determinadas palavras e ndo
outras, etc. Veja:

“O clima da festa era tdo pacifico que até sogras e noras troca-
vam abragos afetuosos.”

O enunciador ai pretende ressaltar a ideia geral de que noras
e sogras nao se toleram. Ndo fosse assim, ndo teria escolhido esse
fato para ilustrar o clima da festa nem teria utilizado o termo até,
gue serve para incluir no argumento alguma coisa inesperada.

Além dos defeitos de argumentagdo mencionados quando tra-
tamos de alguns tipos de argumentagdo, vamos citar outros:




- Uso sem delimita¢do adequada de palavra de sentido tdo am-
plo, que serve de argumento para um ponto de vista e seu contra-
rio. Sdo nog¢des confusas, como paz, que, paradoxalmente, pode ser
usada pelo agressor e pelo agredido. Essas palavras podem ter valor
positivo (paz, justica, honestidade, democracia) ou vir carregadas
de valor negativo (autoritarismo, degradagdo do meio ambiente,
injustica, corrupgdo).

- Uso de afirmagbes tdo amplas, que podem ser derrubadas
por um Unico contra exemplo. Quando se diz “Todos os politicos sGo
ladrées”, basta um Unico exemplo de politico honesto para destruir
0 argumento.

- Emprego de nogGes cientificas sem nenhum rigor, fora do con-
texto adequado, sem o significado apropriado, vulgarizando-as e
atribuindo-lhes uma significagdo subjetiva e grosseira. E o caso, por
exemplo, da frase “O imperialismo de certas industrias ndo permite
que outras crescam”, em que o termo imperialismo é descabido,
uma vez que, a rigor, significa “agdo de um Estado visando a reduzir
outros a sua dependéncia politica e econémica”.

A boa argumentacdo é aquela que esta de acordo com a situa-
¢do concreta do texto, que leva em conta os componentes envolvi-
dos na discussdo (o tipo de pessoa a quem se dirige a comunicagdo,
0 assunto, etc).

Convém ainda alertar que ndo se convence ninguém com mani-
festagdes de sinceridade do autor (como eu, que ndo costumo men-
tir...) ou com declara¢des de certeza expressas em formulas feitas
(como estou certo, creio firmemente, é claro, é dbvio, é evidente,
afirmo com toda a certeza, etc). Em vez de prometer, em seu texto,
sinceridade e certeza, autenticidade e verdade, o enunciador deve
construir um texto que revele isso. Em outros termos, essas quali-
dades ndo se prometem, manifestam-se na agao.

A argumentacdo é a exploragdo de recursos para fazer parecer
verdadeiro aquilo que se diz num texto e, com isso, levar a pessoa a
que texto é enderecgado a crer naquilo que ele diz.

Um texto dissertativo tem um assunto ou tema e expressa um
ponto de vista, acompanhado de certa fundamentacgdo, que inclui
a argumentac¢do, questionamento, com o objetivo de persuadir. Ar-
gumentar é o processo pelo qual se estabelecem relagdes para che-
gar a conclusdo, com base em premissas. Persuadir € um processo
de convencimento, por meio da argumentac¢do, no qual procura-se
convencer os outros, de modo a influenciar seu pensamento e seu
comportamento.

A persuasdo pode ser valida e ndao valida. Na persuasdo vali-
da, expdem-se com clareza os fundamentos de uma ideia ou pro-
posicdo, e o interlocutor pode questionar cada passo do raciocinio
empregado na argumentagdo. A persuasdo ndo valida apoia-se em
argumentos subjetivos, apelos subliminares, chantagens sentimen-
tais, com o emprego de “apelagdes”, como a inflexdo de voz, a mi-
mica e até o choro.

Alguns autores classificam a dissertacdo em duas modalidades,
expositiva e argumentativa. Esta, exige argumentacgdo, razdes a fa-
vor e contra uma ideia, ao passo que a outra é informativa, apresen-
ta dados sem a intencdo de convencer. Na verdade, a escolha dos
dados levantados, a maneira de exp6-los no texto ja revelam uma
“tomada de posi¢do”, a adogdao de um ponto de vista na disserta-
¢do, ainda que sem a apresentagdo explicita de argumentos. Desse
ponto de vista, a dissertacao pode ser definida como discussdo, de-
bate, questionamento, o que implica a liberdade de pensamento, a
possibilidade de discordar ou concordar parcialmente. A liberdade
de questionar é fundamental, mas ndo é suficiente para organizar
um texto dissertativo. E necessaria também a exposi¢do dos fun-
damentos, os motivos, os porqués da defesa de um ponto de vista.
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Pode-se dizer que o homem vive em permanente atitude argu-
mentativa. A argumentagdo esta presente em qualquer tipo de dis-
curso, porém, é no texto dissertativo que ela melhor se evidencia.

Para discutir um tema, para confrontar argumentos e posicGes,
é necessaria a capacidade de conhecer outros pontos de vista e
seus respectivos argumentos. Uma discussdo impde, muitas ve-
zes, a andlise de argumentos opostos, antagénicos. Como sempre,
essa capacidade aprende-se com a pratica. Um bom exercicio para
aprender a argumentar e contra-argumentar consiste em desenvol-
ver as seguintes habilidades:

- argumentagao: anotar todos os argumentos a favor de uma
ideia ou fato; imaginar um interlocutor que adote a posi¢do total-
mente contraria;

- contra-argumentagao: imaginar um didlogo-debate e quais os
argumentos que essa pessoa imaginaria possivelmente apresenta-
ria contra a argumentagdo proposta;

- refutagdo: argumentos e razdes contra a argumentagao opos-
ta.

A argumentac¢do tem a finalidade de persuadir, portanto, ar-
gumentar consiste em estabelecer relagdes para tirar conclusdes
validas, como se procede no método dialético. O método dialético
nao envolve apenas questdes ideoldgicas, geradoras de polémicas.
Trata-se de um método de investigacdo da realidade pelo estudo de
sua agao reciproca, da contradi¢do inerente ao fen6meno em ques-
tdo e da mudanga dialética que ocorre na natureza e na sociedade.

Descartes (1596-1650), filésofo e pensador francés, criou o mé-
todo de raciocinio silogistico, baseado na dedugdo, que parte do
simples para o complexo. Para ele, verdade e evidéncia sdo a mes-
ma coisa, e pelo raciocinio torna-se possivel chegar a conclusdes
verdadeiras, desde que o assunto seja pesquisado em partes, co-
mecando-se pelas proposicdes mais simples até alcangar, por meio
de dedugdes, a conclusdo final. Para a linha de raciocinio cartesiana,
é fundamental determinar o problema, dividi-lo em partes, ordenar
os conceitos, simplificando-os, enumerar todos os seus elementos
e determinar o lugar de cada um no conjunto da deducédo.

A légica cartesiana, até os nossos dias, é fundamental para a
argumentacdo dos trabalhos académicos. Descartes prop0s quatro
regras basicas que constituem um conjunto de reflexos vitais, uma
série de movimentos sucessivos e continuos do espirito em busca
da verdade:

- evidéncia;

- divisdo ou andlise;

- ordem ou dedugao;

- enumeracao.

A enumeragdo pode apresentar dois tipos de falhas: a omissdo
e a incompreensdo. Qualquer erro na enumeragdo pode quebrar o
encadeamento das ideias, indispensavel para o processo dedutivo.

A forma de argumentagao mais empregada na redagdo acadé-
mica é o silogismo, raciocinio baseado nas regras cartesianas, que
contém trés proposi¢des: duas premissas, maior e menor, e a con-
clusdo. As trés proposi¢des sdo encadeadas de tal forma, que a con-
clusdo é deduzida da maior por intermédio da menor. A premissa
maior deve ser universal, emprega todo, nenhum, pois alguns nao
caracteriza a universalidade. H4 dois métodos fundamentais de ra-
ciocinio: a dedugdo (silogistica), que parte do geral para o particular,
e a indugdo, que vai do particular para o geral. A expressdo formal
do método dedutivo é o silogismo. A deducdo é o caminho das con-
sequéncias, baseia-se em uma conexao descendente (do geral para
o particular) que leva a conclusdo. Segundo esse método, partin-
do-se de teorias gerais, de verdades universais, pode-se chegar a
previsdo ou determinagdo de fendmenos particulares. O percurso
do raciocinio vai da causa para o efeito. Exemplo:




Todo homem é mortal (premissa maior = geral, universal)
Fulano é homem (premissa menor = particular)
Logo, Fulano é mortal (conclusdo)

A indugdo percorre o caminho inverso ao da dedugdo, baseia-
se em uma conexdo ascendente, do particular para o geral. Nesse
caso, as constatacdes particulares levam as leis gerais, ou seja, par-
te de fatos particulares conhecidos para os fatos gerais, desconheci-
dos. O percurso do raciocinio se faz do efeito para a causa. Exemplo:

O calor dilata o ferro (particular)

O calor dilata o bronze (particular)

O calor dilata o cobre (particular)

O ferro, o bronze, o cobre sdo metais

Logo, o calor dilata metais (geral, universal)

Quanto a seus aspectos formais, o silogismo pode ser valido
e verdadeiro; a conclusdo serd verdadeira se as duas premissas
também o forem. Se ha erro ou equivoco na apreciagdo dos fatos,
pode-se partir de premissas verdadeiras para chegar a uma conclu-
sdo falsa. Tem-se, desse modo, o sofisma. Uma definicdo inexata,
uma divisdo incompleta, a ignorancia da causa, a falsa analogia sdo
algumas causas do sofisma. O sofisma pressupde ma fé, intengdo
deliberada de enganar ou levar ao erro; quando o sofisma ndao tem
essas intengdes propositais, costuma-se chamar esse processo de
argumentacdo de paralogismo. Encontra-se um exemplo simples
de sofisma no seguinte didlogo:

- Vocé concorda que possui uma coisa que nao perdeu?
- Légico, concordo.

- Vocé perdeu um brilhante de 40 quilates?

- Claro que n3o!

- Entdo vocé possui um brilhante de 40 quilates...

Exemplos de sofismas:

Dedugdo

Todo professor tem um diploma (geral, universal)
Fulano tem um diploma (particular)

Logo, fulano é professor (geral — conclusao falsa)

Indugdo

O Rio de Janeiro tem uma estatua do Cristo Redentor. (particu-
lar) Taubaté (SP) tem uma estatua do Cristo Redentor. (particular)
Rio de Janeiro e Taubaté sdo cidades.

Logo, toda cidade tem uma estdtua do Cristo Redentor. (geral
— conclusdo falsa)

Nota-se que as premissas sdo verdadeiras, mas a conclusdo
pode ser falsa. Nem todas as pessoas que tém diploma sdo pro-
fessores; nem todas as cidades tém uma estatua do Cristo Reden-
tor. Comete-se erro quando se faz generalizagGes apressadas ou
infundadas. A “simples inspe¢do” é a auséncia de analise ou andlise
superficial dos fatos, que leva a pronunciamentos subjetivos, base-
ados nos sentimentos nao ditados pela razdo.

Tem-se, ainda, outros métodos, subsidiarios ou ndo fundamen-
tais, que contribuem para a descoberta ou comprovac¢do da verda-
de: anadlise, sintese, classificacdo e definicdo. Além desses, existem
outros métodos particulares de algumas ciéncias, que adaptam os
processos de dedugdo e indugdo a natureza de uma realidade par-
ticular. Pode-se afirmar que cada ciéncia tem seu método préprio
demonstrativo, comparativo, histérico etc. A analise, a sintese, a
classificacdo a definicdo sdo chamadas métodos sistematicos, por-
que pela organizagdo e ordenacdo das ideias visam sistematizar a
pesquisa.
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Analise e sintese sdo dois processos opostos, mas interligados;
a analise parte do todo para as partes, a sintese, das partes para o
todo. A analise precede a sintese, porém, de certo modo, uma de-
pende da outra. A analise decompde o todo em partes, enquanto a
sintese recompde o todo pela reunido das partes. Sabe-se, porém,
que o todo ndo é uma simples justaposicdo das partes. Se alguém
reunisse todas as pecgas de um reldgio, nao significa que reconstruiu
o relégio, pois fez apenas um amontoado de partes. SO reconstruiria
todo se as partes estivessem organizadas, devidamente combina-
das, seguida uma ordem de relagdes necessarias, funcionais, entdo,
o reldgio estaria reconstruido.

Sintese, portanto, é o processo de reconstru¢do do todo por
meio da integracdo das partes, reunidas e relacionadas num con-
junto. Toda sintese, por ser uma reconstrucao, pressupde a analise,
que é a decomposicdo. A analise, no entanto, exige uma decompo-
sicdo organizada, é preciso saber como dividir o todo em partes. As
operagdes que se realizam na analise e na sintese podem ser assim
relacionadas:

Andlise: penetrar, decompor, separar, dividir.
Sintese: integrar, recompor, juntar, reunir.

A analise tem importancia vital no processo de coleta de ideias
a respeito do tema proposto, de seu desdobramento e da criagdo
de abordagens possiveis. A sintese também é importante na esco-
Iha dos elementos que fardo parte do texto.

Segundo Garcia (1973, p.300), a analise pode ser formal ou in-
formal. A andlise formal pode ser cientifica ou experimental; é ca-
racteristica das ciéncias matematicas, fisico-naturais e experimen-
tais. A analise informal é racional ou total, consiste em “discernir”
por varios atos distintos da atengdo os elementos constitutivos de
um todo, os diferentes caracteres de um objeto ou fenémeno.

A analise decompde o todo em partes, a classificagdo estabe-
lece as necessarias relagdes de dependéncia e hierarquia entre as
partes. Analise e classificagdo ligam-se intimamente, a ponto de se
confundir uma com a outra, contudo sdo procedimentos diversos:
andlise é decomposicao e classificagdo é hierarquisagdo.

Nas ciéncias naturais, classificam-se os seres, fatos e fendGme-
nos por suas diferengas e semelhangas; fora das ciéncias naturais, a
classificagdo pode-se efetuar por meio de um processo mais ou me-
nos arbitrdrio, em que os caracteres comuns e diferenciadores sao
empregados de modo mais ou menos convencional. A classificagdo,
no reino animal, em ramos, classes, ordens, subordens, géneros e
espécies, é um exemplo de classificacdo natural, pelas caracteris-
ticas comuns e diferenciadoras. A classificagdo dos variados itens
integrantes de uma lista mais ou menos cadtica é artificial.

Exemplo: aquecedor, automdvel, barbeador, batata, caminhao,
candrio, jipe, leite, 6nibus, pao, pardal, pintassilgo, queijo, reldgio,
sabia, torradeira.

Aves: Canario, Pardal, Pintassilgo, Sabia.

Alimentos: Batata, Leite, Pdo, Queijo.

Mecanismos: Aquecedor, Barbeador, Relégio, Torradeira.
Veiculos: Automével, Caminh3o, Jipe, Onibus.

Os elementos desta lista foram classificados por ordem alfabé-
tica e pelas afinidades comuns entre eles. Estabelecer critérios de
classificagdo das ideias e argumentos, pela ordem de importancia, é
uma habilidade indispensavel para elaborar o desenvolvimento de
uma redacgdo. Tanto faz que a ordem seja crescente, do fato mais
importante para o menos importante, ou decrescente, primeiro
0 menos importante e, no final, o impacto do mais importante; é
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HARDWARE: CONCEITOS BASICOS; PERIFERICOS; MEIOS DE ARMAZENAMENTO DE DADOS; PROCESSADORES. SOFT-
WARE: CONCEITOS BASICOS;.CODIGOS MALICIOSOS (MALWARE) E FERRAMENTAS DE PROTEGAO (ANTIMALWARE)

Hardware
Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo os dispositivos eletrénicos que necessitamos para usarmos o computador.

Exemplos de hardware sdo: CPU, teclado, mouse, disco rigido, monitor, scanner, etc.

Software
Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer tarefas e para fazer o hardware funcionar. As instrucées de software sao

programadas em uma linguagem de computador, traduzidas em linguagem de maquina e executadas por computador.
O software pode ser categorizado em dois tipos:
— Software de sistema operacional
— Software de aplicativos em geral

¢ Software de sistema operacional
O software de sistema é o responsdvel pelo funcionamento do computador, é a plataforma de execu¢do do usuario. Exemplos de

software do sistema incluem sistemas operacionais como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.
e Software de aplicagdo
O software de aplicagdo é aquele utilizado pelos usudrios para execugdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicativos

incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE Sdo os programas no computador (de funcionamento e tarefas)

Periféricos
Periféricos sdo os dispositivos externos para serem utilizados no computador, ou mesmo para aprimora-lo nas suas funcionalidades.
Os dispositivos podem ser essenciais, como o teclado, ou aqueles que podem melhorar a experiencia do usudrio e até mesmo melhorar o

desempenho do computador, tais como design, qualidade de som, alto falantes, etc.

Tipos:
PERIFERICOS -
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS . g
DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de dados

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e € um item essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergonémicos
para ajudar na digitacdo e evitar problemas de saide muscular;

— Na mesma categoria temos o scanner, que digitaliza dados para uso no computador;

— O mouse também é um dispositivo importante, pois com ele podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso do com-

putador.

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informag¢Ges ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressdo de dados para material fisico;
— Alto-falantes, que permitem a saida de dudio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional
O software de sistema operacional é o responsavel pelo funcionamento do computador. E a plataforma de execug¢do do usuario. Exem-

plos de software do sistema incluem sistemas operacionais como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

¢ Aplicativos e Ferramentas
Sdo softwares utilizados pelos usuarios para execucdo de tarefas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access,

além de ferramentas construidas para fins especificos.

(=)



Seguranca da informacdo é o conjunto de a¢Ges para prote¢édo
de um grupo de dados, protegendo o valor que ele possui, seja para
um individuo especifico no ambito pessoal, seja para uma organi-
zagdo®.

E essencial para a prote¢do do conjunto de dados de uma cor-
poragdo, sendo também fundamentais para as atividades do negé-
cio.

Quando bem aplicada, é capaz de blindar a empresa de ata-
ques digitais, desastres tecnoldgicos ou falhas humanas. Porém,
qualquer tipo de falha, por menor que seja, abre brecha para pro-
blemas.

A seguranca da informac3o se baseia nos seguintes pilares?:

— Confidencialidade: o conteudo protegido deve estar disponi-
vel somente a pessoas autorizadas.

— Disponibilidade: é preciso garantir que os dados estejam
acessiveis para uso por tais pessoas quando for necessario, ou seja,
de modo permanente a elas.

—Integridade: a informacdo protegida deve ser integra, ou seja,
sem sofrer qualquer alteragdo indevida, ndo importa por quem e
nem em qual etapa, se no processamento ou no envio.

— Autenticidade: a ideia aqui é assegurar que a origem e auto-
ria do conteddo seja mesmo a anunciada.

Existem outros termos importantes com os quais um profissio-
nal da drea trabalha no dia a dia.

Podemos citar a legalidade, que diz respeito a adequagdo do
conteudo protegido a legislagdo vigente; a privacidade, que se re-
fere ao controle sobre quem acessa as informagdes; e a auditoria,
que permite examinar o histérico de um evento de seguranga da
informacgdo, rastreando as suas etapas e os responsdveis por cada
uma delas.

Alguns conceitos relacionados a aplicagdao dos pilares

— Vulnerabilidade: pontos fracos existentes no contelddo pro-
tegido, com potencial de prejudicar alguns dos pilares de seguranca
da informacdo, ainda que sem intengdo

— Ameaga: elemento externo que pode se aproveitar da vulne-
rabilidade existente para atacar a informacgao sensivel ao negécio.

— Probabilidade: se refere a chance de uma vulnerabilidade ser
explorada por uma ameaga.

—Impacto: diz respeito as consequéncias esperadas caso o con-
teldo protegido seja exposto de forma ndo autorizada.

— Risco: estabelece a relagdo entre probabilidade e impacto,
ajudando a determinar onde concentrar investimentos em seguran-
¢a da informagao.

Tipos de ataques

Cada tipo de ataque tem um objetivo especifico, que sdo eles?:

— Passivo: envolve ouvir as trocas de comunicagGes ou gravar
de forma passiva as atividades do computador. Por si sé, o ataque
passivo ndo é prejudicial, mas a informacgdo coletada durante a ses-
sdo pode ser extremamente prejudicial quando utilizada (adultera-
¢do, fraude, reproducdo, bloqueio).

— Ativos: neste momento, faz-se a utilizagdo dos dados cole-
tados no ataque passivo para, por exemplo, derrubar um sistema,
infectar o sistema com malwares, realizar novos ataques a partir da
magquina-alvo ou até mesmo destruir o equipamento (Ex.: intercep-
tacdo, monitoramento, analise de pacotes).

1 https://ecoit.com.br/seguranca-da-informacao/

2 https://bit.ly/2E5beRr

3 https://www.diegomacedo.com.br/modelos-e-mecanismos-
-de-seguranca-da-informacao/
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Politica de Seguranga da Informagdo

Este documento ird auxiliar no gerenciamento da seguranca
da organizagdo através de regras de alto nivel que representam os
principios basicos que a entidade resolveu adotar de acordo com
a visdo estratégica da mesma, assim como normas (no nivel tati-
co) e procedimentos (nivel operacional). Seu objetivo sera manter
a seguranca da informacdo. Todos os detalhes definidos nelas serdo
para informar sobre o que pode e o que é proibido, incluindo:

e Politica de senhas: define as regras sobre o uso de senhas nos
recursos computacionais, como tamanho minimo e maximo, regra
de formacdo e periodicidade de troca.

e Politica de backup: define as regras sobre a realizagdo de c6-
pias de seguranga, como tipo de midia utilizada, periodo de reten-
¢do e frequéncia de execucdo.

e Politica de privacidade: define como sdo tratadas as infor-
magoes pessoais, sejam elas de clientes, usuarios ou funcionarios.

e Politica de confidencialidade: define como sdo tratadas as
informagdes institucionais, ou seja, se elas podem ser repassadas
a terceiros.

Mecanismos de seguranga

Um mecanismo de seguranca da informac¢do é uma agdo, técni-
ca, método ou ferramenta estabelecida com o objetivo de preservar
o conteudo sigiloso e critico para uma empresa.

Ele pode ser aplicado de duas formas:

— Controle fisico: é a tradicional fechadura, tranca, porta e
qualquer outro meio que impega o contato ou acesso direto a infor-
magdo ou infraestrutura que dd suporte a ela

— Controle légico: nesse caso, estamos falando de barreiras
eletrénicas, nos mais variados formatos existentes, desde um anti-
virus, firewall ou filtro anti-spam, o que é de grande valia para evitar
infecgdes por e-mail ou ao navegar na internet, passa por métodos
de encriptagao, que transformam as informagdes em cddigos que
terceiros sem autorizagdo ndo conseguem decifrar e, ha ainda, a
certificagdo e assinatura digital, sobre as quais falamos rapidamente
no exemplo antes apresentado da emissdo da nota fiscal eletronica.

Todos sdo tipos de mecanismos de seguranga, escolhidos por
profissional habilitado conforme o plano de seguranca da informa-
¢do da empresa e de acordo com a natureza do conteudo sigiloso.

Criptografia

E uma maneira de codificar uma informagdo para que somen-
te o emissor e receptor da informacgdo possa decifra-la através de
uma chave que é usada tanto para criptografar e descriptografar a
informagéao®.

Tem duas maneiras de criptografar informagdes:

e Criptografia simétrica (chave secreta): utiliza-se uma chave
secreta, que pode ser um numero, uma palavra ou apenas uma
sequéncia de letras aleatdrias, é aplicada ao texto de uma mensa-
gem para alterar o conteldo de uma determinada maneira. Tanto
0 emissor quanto o receptor da mensagem devem saber qual é a
chave secreta para poder ler a mensagem.

e Criptografia assimétrica (chave publica):tem duas chaves re-
lacionadas. Uma chave publica é disponibilizada para qualquer pes-
soa que queira enviar uma mensagem. Uma segunda chave privada
é mantida em segredo, para que somente vocé saiba.

Qualquer mensagem que foi usada a chave pubica s6 poderd
ser descriptografada pela chave privada.

Se a mensagem foi criptografada com a chave privada, ela sé
podera ser descriptografada pela chave publica correspondente.

4 https://centraldefavoritos.com.br/2016/11/19/conceitos-de-
-protecao-e-seguranca-da-informacao-parte-2/




INFORMATICA

A criptografia assimétrica é mais lenta o processamento para criptografar e descriptografar o conteido da mensagem.

Um exemplo de criptografia assimétrica é a assinatura digital.

e Assinatura Digital: é muito usado com chaves publicas e permitem ao destinatdrio verificar a autenticidade e a integridade da infor-
magcao recebida. Além disso, uma assinatura digital ndo permite o repudio, isto é, o emitente ndo pode alegar que nao realizou a agdo. A
chave é integrada ao documento, com isso se houver alguma alteragdo de informagao invalida o documento.

o Sistemas biométricos: utilizam caracteristicas fisicas da pessoa como os olhos, retina, dedos, digitais, palma da mao ou voz.

Firewall

Firewall ou “parede de fogo” é uma solucdo de seguranca baseada em hardware ou software (mais comum) que, a partir de um con-
junto de regras ou instrugdes, analisa o trafego de rede para determinar quais operagbes de transmissdo ou recepc¢do de dados podem
ser executadas. O firewall se enquadra em uma espécie de barreira de defesa. A sua missdo, por assim dizer, consiste basicamente em
bloquear trafego de dados indesejado e liberar acessos bem-vindos.

Rede externa

Firewall (Internet)

INFOWESTER

\ Redeinterna )/

Representacgdo de um firewall.®

Formas de seguranga e protec¢do

— Controles de acesso através de senhas para quem acessa, com autenticagao, ou seja, é a comprovagdo de que uma pessoa que esta
acessando o sistema é quem ela diz ser®.

—Se for empresa e os dados a serem protegidos sdo extremamente importantes, pode-se colocar uma identificagdo biométrica como
os olhos ou digital.

— Evitar colocar senhas com dados conhecidos como data de nascimento ou placa do seu carro.

— As senhas ideais devem conter letras minusculas e mailsculas, nimeros e caracteres especiais como @ # S % & *.

— Instalagdo de antivirus com atualizagGes constantes.

— Todos os softwares do computador devem sempre estar atualizados, principalmente os softwares de seguranca e sistema operacio-
nal. No Windows, a opgdo recomendada é instalar atualizacbes automaticamente.

— Dentre as opg¢0es disponiveis de configuracdo qual opgdo é a recomendada.

— Sempre estar com o firewall ativo.

— Anti-spam instalados.

— Manter um backup para caso de pane ou ataque.

— Evite sites duvidosos.

— N3&o abrir e-mails de desconhecidos e principalmente se tiver anexos (link).

— Evite ofertas tentadoras por e-mail ou em publicidades.

—Tenha cuidado quando solicitado dados pessoais. Caso seja necessario, fornecer somente em sites seguros.

— Cuidado com informagGes em redes sociais.

— Instalar um anti-spyware.

— Para se manter bem protegido, além dos procedimentos anteriores, deve-se ter um antivirus instalado e sempre atualizado.

Nogdes de virus, worms e pragas virtuais (Malwares)

— Malwares (Pragas): Sdo programas mal intencionados, isto é, programas maliciosos que servem pra danificar seu sistema e diminuir
o desempenho do computador;

— Virus: S3o programas maliciosos que, para serem iniciados, é necessaria uma agao (por exemplo um click por parte do usuario);

—Worms: S3o programas que diminuem o desempenho do sistema, isto &, eles exploram a vulnerabilidade do computador se instalam
e se replicam, ndo precisam de clique do mouse por parte do usuario ou agcdo automatica do sistema.

5 Fonte: https://helpdigitalti.com.br/o-que-e-firewall-conceito-tipos-e-arquiteturas/#:~:text=Firewall%20%C3%A9%20uma%20so-
lu%C3%A7%C3%A30%20de,de%20dados%20podem%20ser%20executadas.
6 https://centraldefavoritos.com.br/2016/11/19/conceitos-de-protecao-e-seguranca-da-informacao-parte-3/
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Aplicativos para seguranga (antivirus, firewall, antispyware etc.)

e Antivirus

O antivirus é um software que encontra arquivos e programas maléficos no computador. Nesse sentido o antivirus exerce um papel
fundamental protegendo o computador. O antivirus evita que o virus explore alguma vulnerabilidade do sistema ou até mesmo de uma
acdo inesperada em que o usudrio aciona um executdvel que contém um virus. Ele pode executar algumas medidas como quarentena,
remocdo definitiva e reparos.

O antivirus também realiza varreduras procurando arquivos potencialmente nocivos advindos da Internet ou de e-mails e toma as
medidas de seguranca.

e Firewall
Firewall, no caso, funciona como um filtro na rede. Ele determina o que deve passar em uma rede, seja ela local ou corporativa, blo-

queando entradas indesejaveis e protegendo assim o computador. Pode ter regras simples ou complexas, dependendo da implementacgao,
isso pode ser limitado a combinagdes simples de IP / porta ou fazer verificacdes completas.

e Antispyware

Spyware é um software espido, que rouba as informagdes, em contrdrio, o antispyware protege o computador funcionando como o
antivirus em todos os sentidos, conforme relatado acima. Muitos antivirus inclusive ja englobam tais fun¢des em sua especificagdo.

MS WINDOWS 10

WINDOWS 10
Conceito de pastas e diretdrios

Pasta algumas vezes é chamada de diretdrio, mas o nome “pasta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armazenar
e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o nome do usudrio onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

- - - —
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No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagdo, vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.
e Arguivo é um item Unico que contém um determinado dado. Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determinada pasta ou arquivo propriamente dito.

= v 4 > Este Computador » Disco Local (C) » Escola

Nome Data de modificagio Tipo Tamanha
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Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em segundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando varios tipos
de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + C”, estamos copiando dados para esta area intermediaria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”, estamos colando, isto é, estamos pegando o que estad gravado na area
de transferéncia.

Manipulagao de arquivos e pastas

A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos e pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos execu-
tar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pastas, criar atalhos etc.
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COMUNICAGAO INTERPESSOAL: BARREIRAS, USO
CONSTRUTIVO, COMUNICAGAO FORMAL E INFORMAL

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

As organizagOes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformacdes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competiti-
vos e de qualidade.

A reestruturacdo 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 to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propSe como atribuigdao do profissional de Relagdes Publicas ser o
intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica
claro que esse profissional tem seu campo de a¢do na politica de
relacionamento da organizagdo.

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

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungdes dos Rela-
¢0es Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relages Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicagdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdo nos negocios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

v" Dar a devida atenc3o 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. Ndo ha 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 repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os idiomas
japonés e coreano usem caracteres chineses, estes podem ser pro-
nunciados de maneiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo
significado.

CONHECIMENTOS DIVERSOS

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

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢do da si-
laba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas exce¢Oes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

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

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

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

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

Maneiras de aprimorar

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

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

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

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




Pronuncia de numeros telefonicos

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 tres em tres
algarismos, com excecdo de uma sequencia de quatro numeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O nuimero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nUmero
“11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Exce¢oes

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 telef6nico

Na comunicacdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicagdo a distancia. E preciso, portanto,
que 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 recomendag0es para
o atendimento telefénico:

e 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 “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-
tudes 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 questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, 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 demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacio telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

CONHECIMENTOS DIVERSOS

Além das recomendag0es anteriores, sdo citados, a seguir, pro-

cedimentos para a exceléncia no atendimento telef6nico:
Identificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-
ta de falar com um interlocutor desconhecido, porisso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;
assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que
atende ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja,
comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta
rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediata-
mente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”. Se
nao for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente
devera apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer
o numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o proble-
ma rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepgdo do pedido ou chamada;
N3do negar informagbes: nenhuma informagdo deve ser
negada, 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 N&oapressar a chamada: é importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atenc¢do, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

[ ]

Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, peca licenca 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;
Ter as informagdes a mdo: um atendente deve conservar
a informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
magoes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a
rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;
e  Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou instituicdo
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendag¢des envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:
Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicdo para
servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos
usuarios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-

postas;
[ ]

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

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

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




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

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento estd diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizag¢do, suas finalidades, produtos e servicos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizacgdo 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 horérios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

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

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

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz /[ respira¢do / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducagdo

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

e Interesse ou desinteresse,

Confianca ou desconfianca,
Alerta ou cansago,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontragdo ou embarago,
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 compreensdo 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 — demonstracdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

e  Cortesia — manifestagdo de respeito ao usuario e de cor-
dialidade;

e  Flexibilidade —capacidade de lidar com situagdes ndo-pre-
vistas.

CONHECIMENTOS DIVERSOS

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 iniUmeras
varidveis que transformam a comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nds.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inimeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telef6nico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefonico, 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
eletronicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

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

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
0 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 coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretac¢do por parte do cliente.

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

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emogGes inteligentes e contagiantes.

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

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

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da prépria 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 nao
esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa € uma fungdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.




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

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que ndo 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 ligagao lembre-se de sua responsabilidade, evitando esqueci-
mentos.

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 desinteres-
sado, melancdlico e enfadado contribuem para a desmotivagdo do
cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — Nao seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificagdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os mesmos exigem.

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

Buscar a exceléncia constantemente na comunicagdo huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que estamos
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente
algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério, compro-
metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunica¢do com nosso semelhante.

Resoluges de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de ligagGes ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartdo de visita da empresa.. Por
isso € muito importante prestar atengdo 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 agradavel e o mais natural possi-
vel. Assim vocé fala s6 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. Ndo deve ser
apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-
ra, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contrario, procu-
re acalma-la.

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

CONHECIMENTOS DIVERSOS

- 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
ligacOes telefonicas é considerada uma falta grave, sujeita as pena-
lidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as chama-
das externas:

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

- Essa chamada externa vai solicitar um 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 ligacdo.

Ao transferir as ligagdes, forneca as informagdes que ja possui;
faca uso do seu vocabuldrio 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 liga¢do, man-
tenha-o ciente dos passos desse atendimento.

N&o 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 solicitagao. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligagao ja tiver sido
transferida varias vezes nao favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situagdo e diga que irad retornar com as informacdes
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
liberacdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligagcGes. Mas caso essa pessoa insista em
falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a outra ligagdo e
dizer: “Desculpe-me interromper sua ligagao, mas ha uma chamada
urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a) para este ramal.

O (a) senhor (a) pode atender?” Se a pessoa puder atender ,
complete a ligagdo, se ndo, diga que a outra liga¢do ainda estd em
andamento e reafirme sua possibilidade em auxiliar.

Lembre-se :

Vocé deve ser natural, mas ndo deve esquecer de certas for-
malidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor” , “Queira
desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicacéo e induz
a outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

A conversa: existem expressGes que nunca devem ser usadas,
tais como girias, meias palavras, e palavras com conotagao de inti-
midade. A conversa deve ser sempre mantida em nivel profissional.

Equipamento basico

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

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagd@o dos ramais por nomes de funcionarios (em ordem al-
fabética).

- Relagdo dos nimeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotages

- Livro de registro de defeitos.




O que vocé precisa saber:

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

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagBes internas e a maioria das liga¢Oes para fora da em-
presa sdo feitas pelos usudrios de ramais. Todas as liga¢Ges que en-
tram, passam pela telefonista.

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

Informagoes basicas adicionais

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

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

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

* Ramais restritos: sé fazem ligagdes internas.

-Linha - Tronco: linha telefonica que liga a CPCT a central Tele-
fénica Publica.

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

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

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

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

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

- Pulso : Critério de medi¢do de uma chamada por tempo, dis-
tancia e hordario.

- Consultores: empregados da Telems que ddo orientagdo as
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de tele-
comunicacdes.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar servigo 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 reagdo a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

19 - Um cliente chega nervoso — o que fazer?

v" N3o 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

CONHECIMENTOS DIVERSOS

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

v' 0O tratamento deverd 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
ndo parecer ironia. Quando vocé toma a iniciativa e age positiva-
mente, coloca uma pressao psicologica no Cliente, para que ele re-
aja de modo positivo.

39 — Diante de erros ou problemas causados pela empresa

v" ADMITA o erro, sem evasivas, 0 mais rapido possivel.

v" Diga que LAMENTA muito e que fard 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 “justificativas”.
Este é um problema da empresa.

49 — Q Cliente néo 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 necessario, explique 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 razdo, vocé sem-
pre perde!

Uma maneira eficaz de ndo cair na tentagao de “brigar” ou “dis-
cutir” com um cliente é estar consciente —sempre alerta -, de forma
que se evite SINTONIZAR na mesma frequéncia emocional do Clien-
te, quando esta for negativa. Exemplos:

O Cliente estd... Reaja de forma oposta

Falando alto, gritando. Fale baixo, pausadamente.

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

tunidade 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.
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