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SISTEMA ORTOGRAFICO OFICIAL

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso ana-
lisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memorizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da leitura, que também
faz aumentar o vocabulario do leitor.

Neste capitulo serdo abordadas regras para duvidas frequentes entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar que
existem inUmeras exceg¢Ges para essas regras, portanto, fique atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é conhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o alfabeto
se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, e, i, 0, u) e consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortogréfico, as consoantes K, W e Y foram reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo que
elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcricdo de nomes préprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar o X no lugar do CH:
¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxergar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

e Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

Uso do “S” ou “Z”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser observadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

* Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S” (ex: casa > casinha)

¢ Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou origem. (ex: portuguesa)

” ou

* Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “0so” e “osa” (ex: populoso)

Uso do llS" llss" llc"
’ ’
¢ “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex: diversdo)
® “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)
e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passaram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

POR QUE Usado para fazer perguntas. Pode ser substituido por “por qual motivo”

PORQUE Usado em respostas e explicagdes. Pode ser substituido por “pois”

POR QUE 0O “que” ? acentuaqo quando aparece como a Ultima palavra da frase, antes da pontuacdo final (interrogacdo,
exclamacgdo, ponto final)

PORQUE E um substantivo, portanto costuma vir acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo ou pronome

Parénimos e homoénimos

As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homodnimas sdo aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

CONCORDANCIA NOMINAL E VERBAL

Concordancia é o efeito gramatical causado por uma relagdo harmonica entre dois ou mais termos. Desse modo, ela pode ser verbal
— refere-se ao verbo em relagdo ao sujeito — ou nominal — refere-se ao substantivo e suas formas relacionadas.

e Concordancia em género: flexdo em masculino e feminino

e Concordancia em numero: flexdo em singular e plural

e Concordancia em pessoa: 12, 22 e 32 pessoa

Concordancia nominal

Para que a concordancia nominal esteja adequada, adjetivos, artigos, pronomes e numerais devem flexionar em nimero e género,
de acordo com o substantivo. H4 algumas regras principais que ajudam na hora de empregar a concordancia, mas é preciso estar atento,
também, aos casos especificos.
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Quando ha dois ou mais adjetivos para apenas um substantivo, o substantivo permanece no singular se houver um artigo entre os
adjetivos. Caso contrario, o substantivo deve estar no plural:
e A comida mexicana e a japonesa. / As comidas mexicana e japonesa.

Quando ha dois ou mais substantivos para apenas um adjetivo, a concordancia depende da posi¢do de cada um deles. Se o adjetivo
vem antes dos substantivos, o adjetivo deve concordar com o substantivo mais préximo:

e Linda casa e bairro.

Se o adjetivo vem depois dos substantivos, ele pode concordar tanto com o substantivo mais préximo, ou com todos os substantivos

(sendo usado no plural):

e Casa e apartamento arrumado. / Apartamento e casa arrumada.
e Casa e apartamento arrumados. / Apartamento e casa arrumados.

Quando ha a modifica¢do de dois ou mais nomes proprios ou de parentesco, os adjetivos devem ser flexionados no plural:
¢ As talentosas Clarice Lispector e Lygia Fagundes Telles estéio entre os melhores escritores brasileiros.

Quando o adjetivo assume fungdo de predicativo de um sujeito ou objeto, ele deve ser flexionado no plural caso o sujeito ou objeto
seja ocupado por dois substantivos ou mais:
* O operdrio e sua familia estavam preocupados com as consequéncias do acidente.

CASOS ESPECIFICOS

REGRA

EXEMPLO

E PROIBIDO
E PERMITIDO
E NECESSARIO

Deve concordar com o substantivo quando ha presenca
de um artigo. Se ndo houver essa determinacgdo, deve
permanecer no singular e no masculino.

E proibida a entrada.
E proibido entrada.

OBRIGADO / OBRIGADA

Deve concordar com a pessoa que fala.

Mulheres dizem “obrigada” Homens dizem
“obrigado”.

Quando tem fungdo de adjetivo para um substantivo,

As bastantes criangas ficaram doentes com a
volta as aulas.
Bastante crianga ficou doente com a volta as

Quando tem funcdo de advérbio, modificando um
adjetivo, o termo é invariavel.

BASTANTE concorda em nimero com o substantivo.
= s . . aulas.
Quando tem fungdo de advérbio, permanece invariavel. , , .
O prefeito considerou bastante a respeito da
suspensdo das aulas.
MENOS E sempre invaridvel, ou seja, a palavra “menas” ndo | Havia menos mulheres que homens na fila
existe na lingua portuguesa. para a festa.
R . As criangas mesmas limparam a sala depois
MESMO Devem concordar em género e nUmero com a pessoa a ¢ p p
< N da aula.
PROPRIO que fazem referéncia. L .
Eles proprios sugeriram o tema da formatura.
Quando tem fun¢do de numeral adjetivo, deve - L, .
concordar com o substantivo Adicione meia xicara de leite.
MEIO / MEIA ) Manuela é meio artista, além de ser

engenheira.

ANEXO INCLUSO

Devem concordar com o substantivo a que se referem.

Segue anexo o orcamento.

Seguem anexas as informagdes adicionais
As professoras estdo inclusas na greve.

O material estd incluso no valor da
mensalidade.

Concordancia verbal

Para que a concordancia verbal esteja adequada, é preciso haver flexdao do verbo em nimero e pessoa, a depender do sujeito com o

qual ele se relaciona.

Quando o sujeito composto é colocado anterior ao verbo, o verbo ficard no plural:
* A menina e seu irmdo viajaram para a praia nas férias escolares.

Mas, se o sujeito composto aparece depois do verbo, o verbo pode tanto ficar no plural quanto concordar com o sujeito mais préximo:
e Discutiram marido e mulher. / Discutiu marido e mulher.

Se o sujeito composto for formado por pessoas gramaticais diferentes, o verbo deve ficar no plural e concordando com a pessoa que
tem prioridade, a nivel gramatical — 12 pessoa (eu, nds) tem prioridade em relagdo a 22 (tu, vds); a 22 tem prioridade em relagdo a 32 (ele,
eles):

e Eu e vos vamos a festa.




Quando o sujeito apresenta uma expressdo partitiva (sugere
“parte de algo”), seguida de substantivo ou pronome no plural, o
verbo pode ficar tanto no singular quanto no plural:

e A maioria dos alunos néo se preparou para o simulado. / A
maioria dos alunos ndo se prepararam para o simulado.

Quando o sujeito apresenta uma porcentagem, deve concor-
dar com o valor da expressdo. No entanto, quanto seguida de um
substantivo (expressdo partitiva), o verbo podera concordar tanto
com o numeral quanto com o substantivo:

e 27% deixaram de ir as urnas ano passado. / 1% dos eleitores
votou nulo / 1% dos eleitores votaram nulo.

Quando o sujeito apresenta alguma expressdo que indique
quantidade aproximada, o verbo concorda com o substantivo que
segue a expressao:

e Cerca de duzentas mil pessoas compareceram a manifesta-
¢do. / Mais de um aluno ficou abaixo da média na prova.

Quando o sujeito é indeterminado, o verbo deve estar sempre
na terceira pessoa do singular:
® Precisa-se de balconistas. / Precisa-se de balconista.

Quando o sujeito é coletivo, o verbo permanece no singular,
concordando com o coletivo partitivo:

e A multiddo delirou com a entrada triunfal dos artistas. / A
matilha cansou depois de tanto puxar o trend.

Quando ndo existe sujeito na orag¢do, o verbo fica na terceira
pessoa do singular (impessoal):
® Faz chuva hoje

Quando o pronome relativo “que” atua como sujeito, o verbo
devera concordar em nimero e pessoa com o termo da oragao prin-
cipal ao qual o pronome faz referéncia:

e Foi Maria que arrumou a casa.

Quando o sujeito da oragdo é o pronome relativo “quem”, o
verbo pode concordar tanto com o antecedente do pronome quan-
to com o proprio nome, na 32 pessoa do singular:

e Fui eu quem arrumei a casa. / Fui eu quem arrumou a casa.

Quando o pronome indefinido ou interrogativo, atuando
como sujeito, estiver no singular, o verbo deve ficar na 32 pessoa
do singular:

e Nenhum de nds merece adoecer.

Quando houver um substantivo que apresenta forma plural,
porém com sentido singular, o verbo deve permanecer no singular.
Exceto caso o substantivo vier precedido por determinante:

e Férias € indispensdvel para qualquer pessoa. / Meus éculos
sumiram.

REGENCIA NOMINAL E VERBAL

A regéncia estuda as relagdes de concordancias entre os ter-
mos que completam o sentido tanto dos verbos quanto dos nomes.
Dessa maneira, hd uma relagdo entre o termo regente (principal) e
o termo regido (complemento).

A regéncia esta relacionada a transitividade do verbo ou do
nome, isto é, sua complementagdo necessaria, de modo que essa
relagdo é sempre intermediada com o uso adequado de alguma
preposicao.

PORTUGUES

Regéncia nominal

Na regéncia nominal, o termo regente é o nome, podendo ser
um substantivo, um adjetivo ou um advérbio, e o termo regido é o
complemento nominal, que pode ser um substantivo, um pronome
ou um numeral.

Vale lembrar que alguns nomes permitem mais de uma prepo-
sicdo. Veja no quadro abaixo as principais preposi¢des e as palavras
gue pedem seu complemento:

PREPOSICAO NOMES

acessivel; acostumado; adaptado,; adequado;
agraddvel; alusdo,; andlogo; anterior; atento;
beneficio; comum; contrdrio; desfavordvel;
devoto; equivalente; fiel; grato; horror;
idéntico; imune; indiferente; inferior; leal;
necessdrio; nocivo; obediente; paralelo;
posterior; preferéncia; propenso; proximo;
semelhante; sensivel; util; visivel...

amante;amigo; capaz; certo;contempordneo;
convicto; cumplice; descendente; destituido;
devoto,; diferente; dotado; escasso; fdcil;
feliz; imbuido; impossivel; incapaz; indigno;
inimigo; insepardvel; isento; junto; longe;
medo; natural; orgulhoso; passivel; possivel;
seguro; suspeito; temeroso...

DE

opinido;  discurso; discussGo;  duvida;
insisténcia; influéncia; informagdo;
preponderante; proeminéncia; triunfo...

SOBRE

acostumado; amoroso; analogia;
compativel; cuidadoso; descontente;
generoso; impaciente; ingrato; intolerante;
mal; misericordioso; ocupado; parecido;
relacionado; satisfeito, severo; solicito; triste...

com

abundante; bacharel; constante; doutor;
erudito; firme; hdbil; incansdvel; inconstante;
indeciso; morador; negligente; perito;
prdtico; residente; versado...

EM

atentado; blasfémia; combate; conspiragdo;
declaragdo; furia; impoténcia; litigio; luta;
protesto; reclamagdo; representagdo...

CONTRA

PARA bom; mau; odioso; proprio; util...

Regéncia verbal

Na regéncia verbal, o termo regente é o verbo, e o termo regi-
do podera ser tanto um objeto direto (ndo preposicionado) quanto
um objeto indireto (preposicionado), podendo ser caracterizado
também por adjuntos adverbiais.

Com isso, temos que os verbos podem se classificar entre tran-
sitivos e intransitivos. E importante ressaltar que a transitividade do
verbo vai depender do seu contexto.

Verbos intransitivos: ndo exigem complemento, de modo que
fazem sentido por si s6. Em alguns casos, pode estar acompanhado
de um adjunto adverbial (modifica o verbo, indicando tempo, lugar,
modo, intensidade etc.), que, por ser um termo acessério, pode ser
retirado da frase sem alterar sua estrutura sintatica:

e Vigjou para Séo Paulo. / Choveu forte ontem.

Verbos transitivos diretos: exigem complemento (objeto dire-
to), sem preposicdo, para que o sentido do verbo esteja completo:
* A aluna entregou o trabalho. / A crianga gquer bolo.
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Verbos transitivos indiretos: exigem complemento (objeto indireto), de modo que uma preposi¢cdo é necessaria para estabelecer o
sentido completo:
* Gostamos da viagem de férias. / O cidaddo duvidou da campanha eleitoral.

Verbos transitivos diretos e indiretos: em algumas situagdes, o verbo precisa ser acompanhado de um objeto direto (sem preposi¢do)
e de um objeto indireto (com preposigdo):
e Apresentou a dissertacdo a banca. / O menino ofereceu ajuda a senhora.

ELEMENTOS DE ESTRUTURAGAO DO TEXTO: RECURSOS DE COESAO

A coeréncia e a coesdo sdo essenciais na escrita e na interpretacdo de textos. Ambos se referem a relagdo adequada entre os compo-
nentes do texto, de modo que sdo independentes entre si. Isso quer dizer que um texto pode estar coeso, porém incoerente, e vice-versa.

Enquanto a coesdo tem foco nas questdes gramaticais, ou seja, ligacdo entre palavras, frases e paragrafos, a coeréncia diz respeito ao
conteudo, isto é, uma sequéncia ldgica entre as ideias.

Coesao

A coesdo textual ocorre, normalmente, por meio do uso de conectivos (preposices, conjungdes, advérbios). Ela pode ser obtida a
partir da anafora (retoma um componente) e da catafora (antecipa um componente).

Confira, entdo, as principais regras que garantem a coesao textual:

REGRA CARACTERISTICAS EXEMPLOS

Pessoal (uso de pronomes pessoais ou possessivos) —
anafdrica

REFERENCIA Demonstrativa (uso de pronomes demonstrativos e
advérbios) — catafdrica

Comparativa (uso de comparagdes por semelhancas)

Jodo e Maria sdo criangas. Eles sdo irmaos.

Fiz todas as tarefas, exceto esta: colonizagao
africana.

Mais um ano igual aos outros...

Substituicdo de um termo por outro, para evitar | Maria esta triste. A menina esta cansada de ficar

SUBSTITUICAO -
repetlgao em casa.

No quarto, apenas quatro ou cinco convidados.

ELIPSE Omissdo de um termo . “ )
(omissdo do verbo “haver”)

Conexdo entre duas orac¢Oes, estabelecendo relagdo | Eu queria ir ao cinema, mas estamos de

CONJUNGCAO
entre elas quarentena.

Utilizagdo de sinbnimos, hiperdnimos, nomes genéricos
COESAO LEXICAL ou palavras que possuem sentido aproximado e
pertencente a um mesmo grupo lexical.

A minha casa é clara. Os quartos, a sala e a
cozinha tém janelas grandes.

Coeréncia

Nesse caso, é importante conferir se a mensagem e a conexao de ideias fazem sentido, e seguem uma linha clara de raciocinio.

Existem alguns conceitos bdsicos que ajudam a garantir a coeréncia. Veja quais sdo os principais principios para um texto coerente:

® Principio da ndo contradigao: ndo deve haver ideias contraditorias em diferentes partes do texto.

¢ Principio da ndo tautologia: a ideia ndo deve estar redundante, ainda que seja expressa com palavras diferentes.

e Principio da relevancia: as ideias devem se relacionar entre si, ndo sendo fragmentadas nem sem propdsito para a argumentagao.

e Principio da continuidade tematica: é preciso que o assunto tenha um seguimento em relacdo ao assunto tratado.

® Principio da progressdo semantica: inserir informagdes novas, que sejam ordenadas de maneira adequada em relagdo a progressao
de ideias.

Para atender a todos os principios, alguns fatores sdo recomenddveis para garantir a coeréncia textual, como amplo conhecimento
de mundo, isto é, a bagagem de informacgGes que adquirimos ao longo da vida; inferéncias acerca do conhecimento de mundo do leitor;
e informatividade, ou seja, conhecimentos ricos, interessantes e pouco previsiveis.

FUNGAO REFERENCIAL DE PRONOMES; USO DE NEXOS PARA ESTABELECER RELAGOES ENTRE SEGMENTOS DO TEXTO

Classes de Palavras

Para entender sobre a estrutura das fungOes sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressupde 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjungao, in-
terjei¢cdo, numeral, pronome, preposicdo, substantivo e verbo.

[
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Veja, a seguir, as caracteristicas principais de cada uma delas.

CLASSE CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Menina inteligente...
Expressar caracteristicas, qualidades ou estado dos seres Roupa azul-marinho...
ADJETIVO - , N . . .
Sofre variagdo em nimero, género e grau Brincadeira de crianga...
Povo brasileiro...
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal A ajuda chegou tarde.
ADVERBIO - o q A mulher trabalha muito.
N&o sofre variagdo L
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
ARTIGO ) R . . . . .
Varia em género e nimero Uma menina deixou a mochila no 6nibus.
~ Liga ideias e sentencas (conhecida também como conectivos) | Ndo gosto de refrigerante nem de pizza.
CONJUNCAO - o . .
N3o sofre variagdo Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
" i 3 i i I
INTERJIEICAO Ex~pr|me reaggesNemOUVas e sentimentos Ah! ng calor...
Ndo sofre variagdo Escapei por pouco, ufa!
Atribui quantidade e indica posicdo em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
NUMERAL . A , A 2 .
Varia em género e nimero Trés é a metade de seis.
Posso ajudar, senhora?
Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
PRONOME . o , .
Varia em género e nimero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?
PREPOSICAO R(ilaaona d0|§ teNrmos de uma mesma oragdo Espero por vocé essa r_10|:ce.
N3o sofre variagdo Lucas gosta de tocar violdo.
Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares etc. A menina jogou sua boneca no rio.
SUBSTANTIVO . » ) . . .
Flexionam em género, numero e grau. A matilha tinha muita coragem.
. - . Ana se exercita pela manha.
Indica ag¢do, estado ou fendmenos da natureza .
Sofre variagdo de acordo com suas flexdes de modo, tempo, Todos parecem meio bobos.
VERBO nimero pgssoa e voz ! PO, Chove muito em Manaus.
Verbos nao significativos sdo chamados verbos de ligagdo ,:ltgldade € muito bonita quando vista do
Substantivo

Tipos de substantivos

Os substantivos podem ter diferentes classificages, de acordo com os conceitos apresentados abaixo:

e Comum: usado para nomear seres e objetos generalizados. Ex: mulher; gato; cidade...

e Proprio: geralmente escrito com letra maiuscula, serve para especificar e particularizar. Ex: Maria; Garfield; Belo Horizonte...

¢ Coletivo: € um nome no singular que expressa ideia de plural, para designar grupos e conjuntos de seres ou objetos de uma mesma
espécie. Ex: matilha; enxame; cardume...

¢ Concreto: nomeia algo que existe de modo independente de outro ser (objetos, pessoas, animais, lugares etc.). Ex: menina; cachor-
ro; praga...

e Abstrato: depende de um ser concreto para existir, designando sentimentos, estados, qualidades, a¢des etc. Ex: saudade; sede;
imaginagdo...

¢ Primitivo: substantivo que da origem a outras palavras. Ex: livro; dgua; noite...

¢ Derivado: formado a partir de outra(s) palavra(s). Ex: pedreiro; livraria; noturno...

¢ Simples: nomes formados por apenas uma palavra (um radical). Ex: casa; pessoa; cheiro...

e Composto: nomes formados por mais de uma palavra (mais de um radical). Ex: passatempo; guarda-roupa; girassol...

Flexdao de género

Na lingua portuguesa, todo substantivo é flexionado em um dos dois géneros possiveis: feminino e masculino.

O substantivo biforme é aquele que flexiona entre masculino e feminino, mudando a desinéncia de género, isto é, geralmente o final
da palavra sendo -0 ou -a, respectivamente (Ex: menino / menina). Ha, ainda, os que se diferenciam por meio da pronuncia / acentuagdo
(Ex: avé / avd), e aqueles em que ha auséncia ou presenca de desinéncia (Ex: irmdo / irmd; cantor / cantora).

O substantivo uniforme é aquele que possui apenas uma forma, independente do género, podendo ser diferenciados quanto ao géne-
ro a partir da flexdo de género no artigo ou adjetivo que o acompanha (Ex: a cadeira / o poste). Pode ser classificado em epiceno (refere-se
aos animais), sobrecomum (refere-se a pessoas) e comum de dois géneros (identificado por meio do artigo).

E preciso ficar atento 8 mudanga semantica que ocorre com alguns substantivos quando usados no masculino ou no feminino, trazen-
do alguma especificidade em relagdo a ele. No exemplo o fruto X a fruta temos significados diferentes: o primeiro diz respeito ao érgao
gue protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é o termo popular para um tipo especifico de fruto.
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MATEMATICA

NOGOES DE DOBRO, TRIPLO, DEZENA E DUZIA

Metade (x/2)
A metade de um nlimero (x) é sempre esse niumero dividido por 2. Exemplo: A metadede 4é 4 +2=2.

metade

Dobro (2x)
O dobro de um numero (x) é sempre ele multiplicado por 2. Exemplo: O dobro de 10 é 2 x 10 = 20. Assim, temos que o dobro de 10
é 20.

Triplo (3x)
O triplo de um numero (x) é sempre ele multiplicado por 3. Exemplo: O triplo de 10 é 3 x 10 = 30. Assim, temos que o triplo de 10 é 30.

Exemplos:
O triplo de um numero natural somado a 4 é igual ao quadrado de 5. Calcule-o:

Resolugao:
3x+4=52
3x=25-4
3x=21
X=

x=7

O numero procurado é igual a 7.
O dobro de um nuimero adicionado ao seu triplo corresponde a 20. Qual é o nimero?

Resolugao:

2x+3x =20

5x =20

x =

x=4

O nUmero corresponde a 4.

(EBSERH/HU-UFGD - Técnico em Informatica — AOCP) Joana pretende dividir um determinado nimero de bombons entre seus 3
filhos. Sabendo que o nimero de bombons é maior que 24 e menor que 29, e que fazendo a divisdo cada um dos seus 3 filhos recebera 9
bombons e sobrara 1 na caixa, quantos bombons ao todo Joana possui?

(A) 24.

(B) 25.

(C) 26.

(D) 27.

(E) 28

Resolugao:
Sabemos que 9. 3 =27 e que, para sobrar 1, devemos fazer 27 + 1 = 28.
Resposta: E

SOMA, SUBTRAGCAO, MULTIPLICAGAO E DIVISAO DE NUMEROS INTEIROS, FRACOES E DECIMAIS

Conjunto dos niimeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros é a reunido do conjunto dos nimeros naturais N={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-
tos dos nimeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

(=)



MATEMATICA

N CZ (N estd contido em 2)

Subconjuntos:

simBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos nimeros inteiros nao nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros nao negativos
*e+ z*, Conjunto dos nimeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros nao positivos
*e- Z* Conjunto dos nimeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:

e Mddulo: distancia ou afastamento desse numero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O médulo de
qualquer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

e Numeros Opostos: dois numeros sdo opostos quando sua soma € zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem
(zero).

| [ | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 1 0 +41 +2 +3+4 +5 +6 +7 48

NEGATIVOS Aanidades:  dunidudes

Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =0

Operagoes
e Soma ou Adig¢do: Associamos aos numeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos nimeros inteiros negativos a ideia de perder.

ATENCAO: O sinal (+) antes do niimero positivo pode ser dispensado, mas o sinal (=) antes do niimero negativo nunca pode ser
dispensado.

e Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quantidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos saber
guanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quantidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a outra. A
subtracdo é a operacdo inversa da adi¢do. O sinal sempre sera do maior numero.

ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, nimeros, ..., entre outros, precedidos de sinal negativo, tem o seu sinal invertido,
ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo:

(FUNDAGAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do uso adequado
dos materiais em geral e dos recursos utilizados em atividades educativas, bem como da preservagao predial, realizou-se uma dinamica
elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um classificasse
suas atitudes como positiva ou negativa, atribuindo (+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa. Se um jovem classi-
ficou como positiva apenas 20 das 50 atitudes anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.




(C) 42.
(D) 36.
(E) 32.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

e Multiplicagdo: é uma adigdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.bouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

e Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro nu-
mero inteiro, diferente de zero, dividimos o mdédulo do dividendo
pelo médulo do divisor.

ATENGAO:

1) No conjunto Z, a divisGo ndo é comutativa, néo é associativa
e ndo tem a propriedade da existéncia do elemento neutro.

2) Ndo existe divisdo por zero.

3) Zero dividido por qualquer numero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.

Na multiplica¢do e divisdo de niumeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

Sinais iguais (+) (+); (-) (-) = resultado sempre positivo.

Sinais diferentes (+) (-); (-) (+) = resultado sempre
negativo.

Exemplo:

(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus livros, obten-
do uma Unica pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses livros
possui uma espessura de 2cm, e que os livros restantes possuem
espessura de 3cm, o numero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

Como eu tenho 52 cm ao todo e os demais livros tem 3 cm,
temos:

52 -16 =36 cm de altura de livros de 3 cm

36:3=12livros de 3 cm

O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.

Resposta: D

e Potenciagdo: A poténcia a” do numero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado a
base e o nUmero n é o expoente.a"=axaxaxax..xa,aémult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva € um nimero inteiro positivo.

—Toda poténcia de base negativa e expoente par é um nimero
inteiro positivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um nu-
mero inteiro negativo.

MATEMATICA

Propriedades da Potenciacdo

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somame-se 0s expoentes. (—a)®. (—a)® = (—a)?**® = (-a)°

2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a
base e subtraem-se os expoentes. (-a)®: (-a)® = (-a)®~° = (-a)?

3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-se
os expoentes. [(-a)®]? = (-a)*-2 = (-a)*°

4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual a base. (-a)' = -a e
(+a)t =+a

5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E igual
al.(+a)’=1e(-b)°=1

Conjunto dos numeros racionais - Q m

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma ,,
onde m e n sdo numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente
de zero. Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de
m por n.

N CZ CQ (N esta contido em Z que esta contido em Q)

Subconjuntos:
SiIMBOLO | REPRESENTACAO DESCRIGAO
« o Conjunto dos nlimeros
racionais ndo nulos
N Q Conjunto dos nimeros
* racionais ndo negativos
- Q* ComunFo dos' ndmeros
* racionais positivos
i Q Conjunto dos nimeros
= racionais nao positivos
xa- Q* Conjunto dos nimeros
- racionais negativos

Representag¢do decimal

Podemos representar um numero racional, escrito na forma de
fracdo, em numero decimal. Para isso temos duas maneiras possi-
veis:

12) O numeral decimal obtido possui, apos a virgula, um nime-
ro finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
Z =04
5

22) O numeral decimal obtido possui, apos a virgula, infinitos
algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente Deci-
mais Periddicos ou Dizimas Periddicas:

1
— =0,333...
3




MATEMATICA

Representagdo Fracionaria
E a operagdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o nimero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo
numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado. Ex.:
0,035 =35/1000

2) Através da fracdo geratriz. Ai temos o caso das dizimas periddicas que podem ser simples ou compostas.
—Simples: o seu periodo é composto por um mesmo nimero ou conjunto de numeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

* q,444... _ * 0313131 *
FPeriodo: 4 {1 algarizmo) Periodao: 31 (2 algarismaos) peﬂfgffzgyaém” (3 algarismaos)
4 31
0,444, =~ 0,313131..= 2~ 278
) 99 0278278278 . = 399

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragdo basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada

quantos digitos tiver o periodo da dizima.

— Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que nao se repete.

a)
Fame nio rIiCh [0 O
iy Sl iSicanda

pErrndn ds diima mencs §
frarte o Pt da ('- \

it — D 2h B 1 Th T

UL B 3-333”- — — — R

X i LMD (M) = TH 12
Sama rln T
peritdicn & atgmrismes
DT ! | eTas
algariongs PR 1 aigarsmo 9

agartme

Procedimento: para cada algarismo do periodo ainda se coloca um algarismo 9 no denominador. Mas, agora, para cada algarismo do

antiperiodo se coloca um algarismo zero, também no denominador.

Nidmeros que ndo se ﬂ /\
e .

637-63 _ 574

637777..= —_— =

Periodoiguala 7 ‘_l —* 1 algarismo que ndo se repete depois

1 algarismo-> 1 nove da virgula -> 1 zero

b)

34
6— — temos wma fracdo mista, tranformando —a — (6.90 + 34) = 574, logo : 90

Procedimento: é o mesmo aplicado ao item “a”, acrescido na frente da parte inteira (fragdo mista), ao qual transformamos e obtemos

a fragao geratriz.




Exemplo:
(PREF. NITEROI) Simplificando a expressdo abaixo

1,3333..4>
Obtém-se < Z
1,54
3
(A) %
(B)1
(C)3/2
(D) 2
(E) 3

Resolugao:

1,3333..=12/9=4/3
1,5=15/10=3/2

4 3 17
372_% 4
3.4°17°
23 b
Resposta: B

Carateristicas dos numeros racionais
O médulo e o nimero oposto sdo as mesmas dos numeros in-
teiros.

Inverso: dado um nimero racional a/b o inverso desse nimero
(a/b)™, é afragdo onde o numerador vira denominador e o denomi-
nador numerador (b/a)".

(3) a%0=

n

,b+0

Representa¢do geométrica

+1 +1,5+2 +25
I I |
1T 1T 1T 1

Observa-se que entre dois inteiros consecutivos existem infini-
tos numeros racionais.

Operagoes

e Soma ou adi¢do: como todo nimero racional é uma fragdo
ou pode ser escrito na forma de uma fragdo, definimos a adi¢do
entre os nimeros racionais £ e €, da mesma forma que a soma
de fragGes, através de: b d

¢ ad+ be
+ =

a
b d bd

e Subtracdo: a subtragdo de dois niUmeros racionaisp e g é a
prépria operagdo de adigdo do nimero p com o oposto de g, isto é:
p—q=p+(—q)

MATEMATICA

c _ ad — be
bd

a.c
b d

ATENCAO: Na adi¢do/subtragdo se o denominador for igual,
conserva-se os denominadores e efetua-se a operag¢do apresen-
tada.

Exemplo:

(PREF. JUNDIAI/SP — AGENTE DE SERVICOS OPERACIONAIS
— MAKIYAMA) Na escola onde estudo, % dos alunos tem a lingua
portuguesa como disciplina favorita, 9/20 tém a matematica como fa-
vorita e os demais tém ciéncias como favorita. Sendo assim, qual fragdo
representa os alunos que tém ciéncias como disciplina favorita?

(A) 1/4

(B)3/10

(C)2/9

(D) 4/5

(E) 3/2

Resolugao:
Somando portugués e matematica:

1 9 5+9 14 7

27320720 20" 10

O que resta gosta de ciéncias:

1 7 _ 3
10 10
Resposta: B

e Multiplicagdo: como todo numero racional é uma fracdo ou
pode ser escrito na forma de uma fragdo, definimos o produto de
dois niumeros racionais ¢ e £, da mesma forma que o produto de
fragOes, através de: d

a ¢ _ac
b d bd

e Divisdo: a divisdo de dois nUmeros racionais p e g é a propria
operagao de multiplicagdo do numero p pelo inverso de g, isto é: p
+qg=pxq?

e
Il
= a
> ="

= a

Exemplo:

(PM/SE — SOLDADO 32CLASSE — FUNCAB) Numa operac¢do
policial de rotina, que abordou 800 pessoas, verificou-se que 3/4
dessas pessoas eram homens e 1/5 deles foram detidos. J4 entre as
mulheres abordadas, 1/8 foram detidas.

Qual o total de pessoas detidas nessa operagdo policial?

(A) 145

(B) 185

(C) 220

(D) 260

(E) 120
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ATENDIMENTO AO CLIENTE

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

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

A reestruturagdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em
todos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é
que se propde como atribuicdo do profissional de Relagdes Pu-
blicas ser o intermediador, o administrador dos relacionamen-
tos institucionais e de negdcios da empresa com os seus publi-
cos. Sendo assim, fica claro que esse profissional tem seu campo
de agdo na politica de relacionamento da organizagdo.

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

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des 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 re-
lacionamento.

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

Prontncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que
pregamos. 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 pro-
nuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utili-
zam um alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabe-
tos arabe, cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita
nao é feita por meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres
gue podem ser compostos de varios elementos.

Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou
parte de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano
usem caracteres chineses, estes podem ser pronunciados de ma-
neiras 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 combinagao de letras.
Quando o idioma segue regras coerentes, como é o caso do es-
panhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo dificil. Contudo, as
palavras estrangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém
uma pronuncia parecida a original. Assim, determinadas letras,
ou combinac¢Bes de letras, podem ser pronunciadas de diver-
sas maneiras ou, as vezes, simplesmente ndo ser pronunciadas.
Vocé talvez precise memorizar as exce¢des e entdo usa-las re-
gularmente 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 entonagao.
Se a pessoa ndo der a devida atengdo a esse aspecto do idioma,
poderd transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é
importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam
esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posicdo
da silaba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fo-
gem a essas regras geralmente recebem um acento grafico, o
gue torna relativamente facil pronuncid-las de maneira correta.
Contudo, se houver muitas excec¢des as regras, o problema fica
mais complicado. 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 determi-
nadas letras, como: ¢, é, 6, i, 0, U, 0, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas arma-
dilhas. A precisdao exagerada pode dar a impressdo de afetagao
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 quanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas
guestdes ja foram discutidas no estudo “Articulacdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mes-
mo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque.
Os dicionarios as vezes admitem mais de uma pronudncia para
determinada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito
acesso a instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra,
ela se beneficiara muito por ouvir com aten¢do os que falam
bem o idioma local e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas
de Jeova queremos falar de uma maneira que dignifique a men-
sagem 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 pro-
blema 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
d3do conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico,
consulte num diciondrio as palavras que nao conhece. Se nao
tiver pratica em usar o dicionario, procure em suas paginas ini-
ciais, ou finais, a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os
simbolos fonéticos usados ou, se necessario, pe¢a que alguém o
ajude a entendé-los. Em alguns casos, uma palavra pode ter pro-
nuncias diferentes, dependendo do contexto. Alguns dicionarios
indicam a prondncia de letras que tém sons varidveis bem como
a silaba tonica. Antes de fechar o diciondrio, repita a palavra
varias vezes em voz alta.
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Uma segunda maneira de melhorar a pronuncia é ler para
alguém 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.

Prontncia de nimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por
algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nu-
mero “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, trés

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

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

Excegdes

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacgdes
para o atendimento telef6nico:

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

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

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

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicao
sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o
nome do cliente e tratad-lo pelo nome transmitem a ideia de que
ele é importante para a empresa ou instituicdo. O atendente
deve também esperar que o seu interlocutor desligue o telefo-
ne. Isso garante que ele ndo interrompa o usudrio ou o cliente.
Se ele quiser complementar alguma questao, tera tempo de re-
tomar a conversa.

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

Além das recomendag¢bes anteriores, sao citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-
ta de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o aten-
dente da chamada deve identificar-se assim que atender ao te-
lefone. Por outro lado, deve perguntar com quem estd falando e
passar a tratar o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz
com que o interlocutor 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 imedia-
tamente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possi-
vel”.Se ndo for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o
atendente deverd apresentar formas alternativas para o fazer,
como: fornecer o numero do telefone direto de alguém capaz de
resolver o problema rapidamente, indicar o e-mail ou numero
da pessoa 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 informagao deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a for-
necer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo,
é adequada a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois
entraremos em contato com o senhor

e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mos-
trar que o didlogo esta sendo acompanhado com atenc¢do, dando
feedback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o
atendente, se tiver mesmo que desviar a atengao do telefone
durante alguns segundos, peca licenca para interromper o didlo-
go e, depois, pega desculpa pela demora. Essa atitude é impor-
tante porgue poucos 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-
macgdes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar
a rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo do aten-
dente;

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.
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Todas estas recomendag¢Ges envolvem as seguintes atitudes
no atendimento telefénico:

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

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, di-
zer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario,
anotar a mensagem do interlocutor);

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

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

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

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negdcios
de uma organizacgdo, suas finalidades, produtos e servicos, 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 proprio usuario relativamente
a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos
tecnoldgicos adequados;

e confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios esta-
belecidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicag¢do — clareza nas instru¢des de utilizacdo dos
servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
v" Avoz/respiracdo / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducacio

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

* Interesse ou desinteresse,

e Confianc¢a ou desconfianga,

¢ Alerta ou cansago,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

e Descontragdo ou embaraco,

e Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minu-
to 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 que 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 sim-
patia. Estd relacionada a:

e Presteza — demonstragdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitacdo do usudrio;

e Cortesia — manifesta¢do de respeito ao usudrio e de cor-
dialidade;

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

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vis-
ta, que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la
compreender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve
inUmeras varidveis que transformam a comunicagdo humana em
um desafio constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comu-
nicag¢do visual, como na comunicacdo por telefone, onde a voz
€ 0 Unico instrumento capaz de transmitir a mensagem de um
emissor para um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas co-
metem erros primarios no atendimento telefonico, por se tratar
de algo de dificil consecugdo.

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem
formal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e
seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim
fazendo, vocé estara 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 nao
cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure en-
contrar o meio termo (nem lento e nem répido), de forma que o
cliente entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser trans-
mitida com clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dic¢do: use as palavras com coeréncia e coe-
sdo para que a mensagem tenha organizagao, evitando possiveis
erros de interpretacdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente
sem educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouca-o
atentamente, 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 confortdvel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes
com criatividade, de modo a transmitir emocGes inteligentes e
contagiantes.
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8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o clien-
te para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade,
pois, o cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o tele-
fone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é aten-
der o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, € um ato
gue demonstra 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 organizagcdo, o nome da prépria pessoa seguido ainda,
das tradicionais saudag¢des (bom dia, boa tarde, etc.). Além dis-
so, quando for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso,
agradecendo e reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que
ndo esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, ja-
mais peca a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fun¢ao 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 organizagao
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 de-
monstra desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a
imagem da empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado,
ou, retornar uma ligacdo lembre-se de sua responsabilidade,
evitando esquecimentos.

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

15 — Ndo seja impaciente: busque ouvir o cliente atenta-
mente, sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positi-
vamente para a identificacdo dos problemas existentes e conse-
guentemente 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 ex-
tremamente inconveniente e constrangedor. Por esse motivo,
busque ndo delongar as conversas e evite conversas pessoais,
objetivando manter, na medida do possivel, sua linha sempre
disponivel para que o cliente ndo tenha que esperar muito tem-
po para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicagdo huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que esta-
mos nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infeliz-
mente algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério,
comprometendo assim, a capacidade humana de transmitir uma
simples mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos fi-
car atentos para ndo repetirmos esses erros e consequentemen-
te aumentarmos nossa capacidade de comunicagdo com nosso
semelhante.

4

Resolugdes de situagbes conflitantes ou problemas quanto
ao atendimento de ligagOes ou transferéncias

O agente de comunicacgdo é o cartdo de visita da empresa..
Por isso é muito importante prestar ateng¢do 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
esqueca: a primeira 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
possivel. Assim vocé fala sé uma vez e evita perda de tempo.

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

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

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de deta-
Ilhes importantes sobre o assunto que sera tratado. Esses deta-
Ihes sdo confidenciais e pertencem somente as pessoas envolvi-
das. Vocé deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra
de sigilo nas ligagdes telefonicas é considerada uma falta grave,
sujeita as penalidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as cha-
madas 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
entendeu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por
favor,” e transfira a ligagdo.

Ao transferir as ligagOes, forneca as informacgdes que ja pos-
sui; fagca uso do seu vocabuldrio profissional; fale somente o ne-
cessario 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, mantenha-o ciente dos passos desse atendimento.

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

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferén-
cia, diga a pessoa que chamou: “O ramal esta ocupado. Posso
anotar o recado e retornar a ligacdo.” E importante que vocé
ndo deixe uma linha ocupada com uma pessoa que estd apenas
esperando a liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as
linhas do equipamento, gerando perda de ligagbes. Mas caso
essa pessoa insista em falar com o ramal ocupado, vocé deve
interromper a outra ligacdo e dizer: “Desculpe-me interromper
sua ligacdo, mas hd uma chamada urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a)
para este ramal. O (a) senhor (a) pode atender?” Se a pessoa




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
PROFISSIONAL DE APOIO Il (ATENDENTE DE NUTRIGAO)

puder atender , complete a ligacdo, se ndo, diga que a outra
ligagdo ainda esta em andamento e reafirme sua possibilidade
em auxiliar.

Lembre-se:

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

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

Equipamento basico

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

- Listas telefonicas atualizadas.

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

- Relagdo dos nimeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagdes

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu
material de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso
vocé deve saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipa-
mento que vocé usa é chamado de CPCT - Central Privada de
Comunicacdo Telefbnica, que permite vocé fazer ligagdes inter-
nas (de ramal para ramal) e externas. Atualmente existem dois
tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagOesinternas e a maioria das ligagGes para fora da
empresa sdo feitas pelos usuarios de ramais. Todas as ligagOes
gue entram, passam pela telefonista.

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

Informacgdes basicas adicionais

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

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fa-
zer ligagBes para fora sem passar pela telefonista

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

* Ramais restritos: s6 fazem liga¢Ges internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que ligaa CPCT a central Te-
lefonica Publica.

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

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

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a reali-
zagao de ligagOes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
gueado, cuja cobrancga das ligagdes 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¢cdo de uma chamada por tempo,
distancia e horério.

- Consultores: empregados da Telems que dao orientagao
as empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de
telecomunicagdes.

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

- Servico Noturno: direciona as chamadas recebidas nos ho-
rarios fora do expediente para determinados ramais. Sé é possi-
vel 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 reagao a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

2 - Um cliente chega nervoso - o que fazer?

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

v Acima de tudo, mantenha-se calmo.

v" Por nenhuma hipdtese, 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

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

v' O tratamento devera ser sempre positivo, independen-
temente das circunstancias.

v" Nio fique envolvido emocionalmente. Aprenda a en-
tender 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 pressdo psicoldgica no Cliente, para que ele
reaja de modo positivo.

32 — 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 “justi-
ficativas”. Este é um problema da empresa.

42 - O Cliente nao esta 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 por-
qué.

v’ Caso necessario, explique novamente, de outro jeito,
até que o Cliente entenda.

v' Alguma dificuldade maior? Peca Ajuda! Chame o geren-
te, o chefe, o encarregado, mas evite, na medida do possivel,
gue o Cliente saia sem entender ou concordar com a resolugdo.
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