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LEITURA E COMPREENSAO DE TEXTOS: ASSUNTO E
ESTRUTURAGAO. IDEIAS PRINCIPAIS E SECUNDARIAS.
RELAGCAO ENTRE IDEIAS. IDEIA CENTRAL E INTENGAO
COMUNICATIVA. EFEITOS DE SENTIDO. RECURSOS DE

ARGUMENTAGCAO

Compreender e interpretar textos é essencial para que o
objetivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com
isso, é importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lem-
brar 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 expli-
cita. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagado sio as conclusdes que chegamos a partir do
conteldo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo que
estd 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 tex-
to, é necessario fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/
ou visuais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o
sentido de conjungdes e preposicdes, por exemplo, bem como
identificar expressdes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faca um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um
conceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada
paragrafo, tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se pos-
sivel, adicione também pensamentos e inferéncias préprias as
anotacgoes.

2. Tenha sempre um dicionario ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desco-
nhecidas.

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

4. Sublinhe as informag¢des importantes, separando fatos de
opinioes.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral,
questdes que esperam compreensdao do texto aparecem com
as seguintes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo
o texto...; de acordo com o autor... Ja as questGes que esperam
interpretacdo 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 funcdo 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
classificacGes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da fina-
lidade do texto, ou seja, esta relacionada ao modo como o texto
se apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um
padrdo especifico para se fazer a enunciagdo.
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Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteris-
ticas:

Apresenta um enredo, com agles e
relagdes entre personagens, que ocorre
em determinados espago e tempo. E
contado por um narrador, e se estrutura
da seguinte maneira: apresenta¢do >
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 comparacgoes, informacdes,
definicbes, conceitualizagdes etc. A
estrutura segue a do texto dissertativo-
argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

Expde 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 classificagdo 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
ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia tex-
tual, podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além
disso, o padrdo também pode sofrer modificagdes ao longo do
tempo, assim como a prépria lingua e a comunicacgédo, 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

e Semindrio

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um
texto literario seja feito com a estruturagdo de uma receita culi-
naria, por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas,
a finalidade e a fungdo social de cada texto analisado.




ARGUMENTACAO

O ato de comunicagdo ndo visa apenas transmitir uma infor-
mac¢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 intencdo de con-
vencer, 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 comunicacgéo,
todo texto contém um componente argumentativo. A argumen-
tagdo é o conjunto de recursos de natureza linguistica destinados
a persuadir a pessoa a quem a comunicacao se destina. Esta pre-
sente em todo tipo de texto e visa a promover adesdo as teses e
aos pontos de vista defendidos.

As pessoas costumam pensar que o argumento seja apenas
uma prova de verdade ou uma razao 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 in-
terlocutor a crer naquilo que estd sendo dito, a aceitar como ver-
dadeiro o que estd sendo transmitido. A argumentag¢do pertence
ao dominio da retdrica, arte de persuadir as pessoas mediante o
uso de recursos de linguagem.

Para compreender claramente o que é um argumento, é
bom voltar ao que diz Aristoteles, fildsofo grego do século IV a.C,,
numa obra intitulada “Tdpicos: os argumentos sdo 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 saude 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,
precisamos argumentar sobre qual das duas é mais desejavel. O
argumento 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 interlo-
cutor crer que, entre duas teses, uma é mais provavel que a outra,
mais possivel que a outra, mais desejavel que a outra, é preferivel
a outra.

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

Ha uma diferencga entre o raciocinio légico e a argumentagado.
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 conclusGes ndo dependem de
crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas apenas do encade-
amento de premissas e conclusoes.

Por exemplo, um raciocinio ldgico é o seguinte encadeamen-
to:

A éigual a B.
A éigual a C.
Entdo: C é igual a A.

Admitidos os dois postulados, a conclusdo é, obrigatoriamen-
te, que C éigual a A.
Outro exemplo:

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

LINGUA PORTUGUESA

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

No dominio da argumentagdo, as coisas sdo 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 estard dizendo-nos que
um banco com quase dois séculos de existéncia é sélido e, por
isso, confidvel. Embora ndo haja relagdo necessaria entre a soli-
dez de uma instituigdo bancdria e sua antiguidade, esta tem peso
argumentativo na afirmagdo da confiabilidade de um banco. Por-
tanto é provavel 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, é importante
entender bem como eles funcionam.

Ja vimos diversas caracteristicas dos argumentos. E preciso
acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o audi-
torio, que pode ser individual ou coletivo, serd tanto mais facil
guanto mais os argumentos estiverem de acordo com suas cren-
cas, suas expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer um
auditério pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas que
ele abomina. 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 nao surtiria efei-
to, porque |4 o futebol ndo é valorizado da mesma forma que no
Brasil. O poder persuasivo de um argumento estd vinculado ao
gue é valorizado ou desvalorizado numa dada cultura.

Tipos de Argumento

Ja verificamos que qualquer recurso linguistico destinado a
fazer o interlocutor dar preferéncia a tese do enunciador é um
argumento. Exemplo:

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmacdes de pessoas reconheci-
das pelo auditério como autoridades em certo dominio do saber,
para servir de apoio aquilo que o enunciador estd propondo. Esse
recurso produz dois efeitos distintos: revela o conhecimento do
produtor do texto a respeito do assunto de que esta tratando;
d4 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 verdadeira. Exemplo:

“A imaginag¢do 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 imaginagdo, nGo hd co-
nhecimento. 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 im-
portante 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 de-
vem 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 afirmagdes que, numa determinada época, sdo aceitas como
verdadeiras e, portanto, dispensam comprovagdes, a menos que
0 objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte da ideia
de que o consenso, mesmo que equivocado, corresponde ao in-
discutivel, ao verdadeiro e, portanto, € melhor do que aquilo que
nao desfruta dele. Em nossa época, sdo consensuais, por exem-
plo, as afirmagdes de que o meio ambiente precisa ser protegido
e de que as condi¢Ges de vida sdo piores nos paises subdesenvol-
vidos. Ao confiar no consenso, porém, corre-se o risco de passar
dos argumentos 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 acei-
tar aquilo que comprovadamente existe do que aquilo que é ape-
nas provavel, que é apenas possivel. A sabedoria popular enuncia
o argumento 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 con-
cretas, que tornam mais aceitdvel uma afirmagdo genérica. Du-
rante a invasdo do Iraque, por exemplo, os jornais diziam que o
exército americano era muito mais poderoso do que o iraquiano.
Essa afirmagdo, sem ser acompanhada de provas concretas, po-
deria ser vista como propagandistica. No entanto, quando docu-
mentada pela compara¢do do numero de canhdes, de carros de
combate, de navios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase légico

E aquele que opera com base nas relacdes |6gicas, como cau-
sa e efeito, analogia, implicacdo, identidade, etc. Esses raciocinios
sdo chamados quase logicos porque, diversamente dos racioci-
nios ldgicos, eles ndo pretendem estabelecer relagdes necessarias
entre os elementos, mas sim instituir relagdes provaveis, possi-
veis, plausiveis. Por exemplo, quando se diz “A é igual a B”, “B é
igual a C”, “entdo A é igual a C”, estabelece-se uma relagcdo de
identidade ldégica. Entretanto, quando se afirma “Amigo de amigo
meu é meu amigo” ndo se institui uma identidade légica, mas uma
identidade provavel.

Um texto coerente do ponto de vista légico é mais facilmente
aceito do que um texto incoerente. Varios sdao os defeitos que
concorrem para desqualificar o texto do ponto de vista légico: fu-
gir do tema proposto, cair em contradigdo, tirar conclusdes que
nao se fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afirmacdes
gerais com fatos inadequados, narrar um fato e dele extrair gene-
ralizagdes indevidas.

LINGUA PORTUGUESA

Argumento do Atributo

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

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

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utilizacdo 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 sau-
de de uma personalidade publica. Ele poderia fazé-lo das duas
maneiras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinitamente
mais adequada para a persuasdo do que a segunda, pois esta pro-
duziria certa estranheza e ndo criaria uma imagem de competén-
cia 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 hos-
pital 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 comunicagdo
deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que pretenda ser,
um texto tem sempre uma orientagdo argumentativa.

A orientacdo argumentativa é uma certa dire¢do que o falan-
te traga para seu texto. Por exemplo, um jornalista, ao falar de um
homem publico, pode ter a intencéo de critica-lo, de ridiculariza-
-lo ou, ao contrdrio, de mostrar sua grandeza.

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

“O clima da festa era tdo pacifico que até sogras e noras tro-
cavam 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 parailustrar 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
tratamos de alguns tipos de argumentagdo, vamos citar outros:

- Uso sem delimitacdo adequada de palavra de sentido tdo
amplo, que serve de argumento para um ponto de vista e seu
contrdrio. S3o nogdes confusas, como paz, que, paradoxalmen-
te, 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).




FUNCOES REAIS: IDEIA DE FUNCAO, INTERPRETACAO
DE GRAFICOS, DOMINIO E IMAGEM, FUNGAO DO 1°
GRAU, FUNGCAO DO 22 GRAU (VALOR DE MAXIMO E DE
MIiNIMO DE UMA FUNCAO DO 22 GRAU)

Funcoes lineares

Chama-se fungdo do 12 grau ou afim a fungdo f: R = R defini-
da pory=ax+b, comaebnumeros reais e a 0. a é o coeficiente
angular da reta e determina sua inclinagéo, b é o coeficiente linear
da reta e determina a interseccdo da reta com o eixo y.

Coeficiente angular

f(x) =ax+b > (a=0)

Coeficiente linear

ComaeR*ebeR.

Atengdo

Usualmente chamamos as fungées polinomiais de: 12 grau,
22 etc, mas o correto seria Fungdo de grau 1,2 etc. Pois o classifi-
ca a fungdo é o seu grau do seu polinémio.

A funcdo do 12 grau pode ser classificada de acordo com seus
graficos. Considere sempre a forma genéricay = ax + b.

e Fungdo constante

Sea=0,entdoy=b,b & R. Desta maneira, por exemplo, sey
=4 é fungao constante, pois, para qualquer valor de x, o valor de
y ou f(x) sera sempre 4.

YA

=¥

e Fungdo identidade

Sea=1eb =0, entdoy = x. Nesta fungdo, x e y tém sempre
os mesmos valores. Graficamente temos: Aretay =xou f(x) =x é
denominada bissetriz dos quadrantes impares.

yA

1° quadrante

3° quadrante

Mas, se a=-1e b =0, temos entdo y = -x. A reta determina-
da por esta fungdo é a bissetriz dos quadrantes pares, conforme
mostra o grafico ao lado. x e y tém valores iguais em mddulo, po-
rém com sinais contrarios.

MATEMATICA

YA
2° quadrante
~--11
! -
-1 0 X
y=—X
4° quadrante

e Fungao linear
Eafungdodo 12 grauquandob=0,a#0ea=%1,aeb ER.

e Fungao afim
E a funcdo do 12 grauquandoa#0,b#0,aeb € R.

e Fungao Injetora
E a fungdo cujo dominio apresenta elementos distintos e tam-
bém imagens distintas.

s ®
o X
fungdo injetora

e Fungao Sobrejetora
E quando todos os elementos do dominio forem imagens de
PELO MENOS UM elemento do dominio.

e Fungao Bijetora
E uma funcdo que é ao mesmo tempo injetora e sobrejetora.

k3




e Fungao Par

Quando para todo elemento x pertencente ao dominio temos
f(x)=f(-x), ¥ x € D(f). Ou seja, os valores simétricos devem pos-
suir a mesma imagem.

e Fungao impar

Quando para todo elemento x pertencente ao dominio, te-
mos f(-x) = -f(x) V x € D(f). Ou seja, os elementos simétricos do
dominio terdo imagens simétricas.

Funcao impar

F

Y b=0
V= ax
f(x) ¢ —————
)

v

[Ty S——

f{- x}
f(x) = - f(- x)

Grafico da fung¢ao do 12 grau

A representagdo geométrica da fungdo do 12 grau é uma reta,
portanto, para determinar o grafico, é necessdrio obter dois pon-
tos. Em particular, procuraremos os pontos em que a reta corta
os eixos xey.

De modo geral, dada a fungdo f(x) = ax + b, para determinar-
mos a intersecgdo da reta com os eixos, procedemos do seguinte
modo:

}I'JL
\ y= ax+h
h a=0

- hfa'\

19) Igualamos y a zero, entdo ax + b =0 = x = - b/a, no eixo x
encontramos o ponto (-b/a, 0).

22) Igualamos x a zero, entdo f(x) =a. 0 + b = f(x) = b, no eixo
y encontramos o ponto (0, b).

o f(x) é crescente se a € um numero positivo (a > 0);

¢ f(x) é decrescente se a € um numero negativo (a < 0).

MATEMATICA

f(x) =uax+b y=ax+b
Slx) v
a>0 a<0
X -
Crescente Decrescente

Raiz ou zero da fungdo do 12 grau

A raiz ou zero da fungdo do 12 grau é o valor de x para o qual
y = f(x) = 0. Graficamente, é o ponto em que a reta “corta” o eixo
X. Portanto, para determinar a raiz da fungao, basta a igualarmos

a zero:
b
f(x)=ax+b:>ax+b=0:>ax=—b:>[x=—a}

Estudo de sinal da funcdo do 12 grau

Estudar o sinal de uma fungdo do 12 grau é determinar os
valores de x para que y seja positivo, negativo ou zero.

19) Determinamos a raiz da fungdo, igualando-a a zero: (raiz:
x =-b/a)

29) Verificamos se a fungdo é crescente (a>0) ou decrescente
(a < 0); temos duas possibilidades:

a) a fungio é crescente b) a funcdo é decrescente

sex=—b,enléoy=0. sex=—b,cntéov=0,
d d
_b x b N
se x < a.entaoy{{). 5 X < a,ontaoy>0,
b - b -
sex‘:a—?,enlaoy::-{). wx}—?,entaoy{().
Exemplos:

(PM/SP — CABO - CETRO) O grafico abaixo representa o sala-
rio bruto (S) de um policial militar em fung¢do das horas (h) traba-
Ihadas em certa cidade. Portanto, o valor que este policial rece-
bera por 186 horas é
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(A) RS 3.487,50.
(B) RS 3.506,25.
(C) RS 3.534,00.
(D) RS 3.553,00.

Resolugdo:

300 _ 750 _ X
16 40 186
40x = 750-186
x = 3487,50

Resposta: A

(CBTU/RJ - ASSISTENTE OPERACIONAL - CONDUGAO DE VEI-
CULOS METROFERROVIARIOS — CONSULPLAN) Qual dos pares de
pontos a seguir pertencem a uma fung¢do do 12 grau decrescente?

(A) Q(3, 3) e R(5, 5).

(B) N(0, —2) e P(2, 0).

(C)S(-1, 1) e T(1, -1).

(D) L(-2, -3) e M(2, 3).

Resolugao:

Para pertencer a uma funcdo polinomial do 12 grau decres-
cente, o primeiro ponto deve estar em uma posi¢ao “mais alta”
do que o 22 ponto.

Vamos analisar as alternativas:

(A) os pontos Q e R estdo no 12 quadrante, mas Q estd em
uma posi¢cdao mais baixa que o ponto R, e, assim, a fungdo é cres-
cente.

(B) o ponto N estd no eixo y abaixo do zero, e o ponto P estd
no eixo x a direita do zero, mas N esta em uma posi¢cao mais baixa
que o ponto P, e, assim, a fungdo é crescente.

(D) o ponto L estd no 32 quadrante e o ponto M estd no 12
qguadrante, e L estd em uma posi¢cdo mais baixa do que o ponto M,
sendo, assim, crescente.

(C) o ponto S estd no 22 quadrante e o ponto T esta no 42
guadrante, e S estd em uma posi¢do mais alta do que o ponto T,
sendo, assim, decrescente.

Resposta: C

Equacoes lineares

As equagdes do tipo a x, +a,x, +ax, +...+a x_=b, sdo equa-
¢bes lineares, onde a , a,, a,, ... sdo os coeficientes; x, x,, X,,... as
incognitas e b o termo independente.

Por exemplo, a equagdo 4x — 3y + 5z = 31 é uma equacgdo
linear. Os coeficientes sdo 4, -3 e 5; x, y e z as incoégnitas e 31 o
termo independente.

Parax=2,y=4ez=7,temos 4.2-3.4+5.7 =31, concluimos
que o terno ordenado (2,4,7) é solugdo da equagdo linear

4x —3y + 5z =31.

FungOes quadraticas
Chama-se fun¢do do 22 grau ou fung¢do quadratica, de domi-
nio R e contradominio R, a func¢do:

fix) =ax?+bx+couy=ax2+bx+c

MATEMATICA

[ w)

Coma,becreaisea#0.

Onde:

a é o coeficiente de x?

b é o coeficiente de x

c é o termo independente

Atencgao:

Chama-se fungdo completa aquela em que a, b e ¢ ndo sdo
nulos, e fungdo incompleta aquela em que b ou ¢ sdo nulos.

Raizes da fung¢do do 22grau

Analogamente a fungdo do 12 grau, para encontrar as raizes
da fungdo quadratica, devemos igualar f(x) a zero. Teremos entdo:

ax?+bx+c=0

A expressdo assim obtida denomina-se equagdo do 292 grau.
As raizes da equacdo sdo determinadas utilizando-se a formula de
Bhaskara:

_ —b + x-’IK

conde A = b? — 4ac
2a

A (letra grega: delta) é chamado de discriminante da equa-
¢do. Observe que o discriminante tera um valor numérico, do qual
temos de extrair a raiz quadrada. Neste caso, temos trés casos a
considerar:

A > 0 = duas raizes reais e distintas;

A = 0 = duas raizes reais e iguais;

A < 0 = ndo existem raizes reais (4 x € R).

Grafico da fungdo do 22 grau

e Concavidade da parabola

Graficamente, a fungdo do 22 grau, de dominio r, é represen-
tada por uma curva denominada parabola. Dada a fungdo y = ax?
+ bx + ¢, cujo gréfico é uma parabola, se:

a < 0, a concavidade sera
voltada para baixo.

a > 0, a concavidade sera
voltada para cima.

Y Y

e O termo independente

Na funcdoy = ax? + bx + ¢, se x =0 temos y = c. Os pontos em
que x = 0 estdo no eixo vy, isto significa que o ponto (0, c) é onde a
pardbola “corta” o eixoy.

0, ¢

=\




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
SECRETARIO DE ESCOLA

COMUNICACAO ORAL E ESCRITA: ATENDIMENTO AO
PUBLICO. COMUNICACAO, COMUNICACOES ORGANI-
ZACIONAIS, EFICACIA NAS COMUNICACOES ADMINIS-
TRATIVAS. MENSAGENS ELETRONICAS, ATENDIMENTO
TELEFONICO., FORMULARIOS, CARTAS COMERCIALIS,

FRASEOLOGIA ADEQUADA, REDACAO OFICIAL

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 transformagles 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 reestruturagdo das organizagGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrancas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
prop&e como atribuigdo 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 agdo na politica de
relacionamento da organizagao.

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 ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungGes dos Rela-
¢Oes 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-
nicacdo 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:

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

- Dar a devida atencgdo 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 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.

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 é o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo 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 memorizar
as excec¢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 entonagdo. Se a pessoa ndo 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 pronuncid-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas excegdes 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 ateng¢do para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
guanto 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 mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
ciondrios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrugdo 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 pronudncia ndo se dao
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 diciondrio, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicacdo 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 dicionario, repita a palavra varias vezes em voz alta.
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Uma segunda maneira de melhorar a pronudncia 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.

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 exce¢do de uma sequencia de quatro numeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nUmero
“11”, que é outra excegdo, 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

Excegoes

110 -cento e dez

111 —cento e onze

211 — duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telefonico

Na comunicagdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicag3o a distancia. E preciso, portanto,
gue o processo de comunicag¢do 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 recomendagdes para
o atendimento telefénico:

* 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.

Além das recomendagdes anteriores, sdo citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telef6nico:

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

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

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

e Ndoapressar 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 ateng¢do, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e  Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicag¢do, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atencdo do telefone durante
alguns segundos, pega 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 mao: 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 institui¢do
vai retornar a chamada.

e Todas estas recomendagbes envolvem as seguintes atitu-
des no atendimento telefonico:

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

e  Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgoes, di-
zer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, ano-
tar a mensagem do interlocutor);
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e  Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usudrio algumas vezes, mas, nunca, expressoes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

e  Concentragdo — 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 conversa¢gdao — o que envolve

também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento estd diretamente relacionado aos negécios de
uma organizagao, 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 hordrios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informacdGes pessoais;

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

e comunicag¢do — clareza nas instru¢des de utilizagdao dos ser-
Vvigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v" Avoz / respira¢do / 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 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:

° Interesse ou desinteresse,

Confianga ou desconfianga,
Alerta ou cansaco,

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

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

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode nado 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 — demonstragdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

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

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

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 ndao 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 telefnico, 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 comunicagcdo 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 comunicacdo 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 coesdo
para que a mensagem tenha organizagao, evitando possiveis erros
de interpretac¢do 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 estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” nao precisam ser atacados, pois, eles se matam
sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
gue 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 emocdes inteligentes e contagiantes.

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

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender
o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, € um ato que 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 organiza¢do, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢oes (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
estd presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fungao do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.
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