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INTERPRETACAO DE TEXTOS

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

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

A interpretagdo s3o as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
tério do leitor.

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

Dicas praticas

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

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

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

4. Sublinhe as informagBes importantes, separando fatos de
opinioes.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tOes que esperam compreensdo do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... J4 as questdes 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 fun¢do social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenga entre essas duas
classificagGes.
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Tipos textuais

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

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

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

TEXTO NARRATIVO

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

TEXTO
DISSERTATIVO
ARGUMENTATIVO

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

TEXTO EXPOSITIVO

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

TEXTO DESCRITIVO

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

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

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

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e CrOnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

* Poema

® Propaganda

e Receita culinaria

® Resenha

* Semindrio




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

ARGUMENTACAO

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

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

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

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

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

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

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

Por exemplo, um raciocinio ldgico é o seguinte encadeamento:

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

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

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

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

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

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

Tipos de Argumento

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

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmacdes de pessoas reconhecidas
pelo auditério como autoridades em certo dominio do saber, para
servir de apoio aquilo que o enunciador esta propondo. Esse recur-
so produz dois efeitos distintos: revela o conhecimento do produtor
do texto a respeito do assunto de que esta tratando; da ao texto a
garantia do autor citado. E preciso, no entanto, n3o fazer do texto
um amontoado de cita¢Bes. A citacdo precisa ser pertinente e ver-
dadeira. Exemplo:

“A imaginagdo 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 imagina¢do, ndo hd conhe-
cimento. Nunca o inverso.




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

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

Argumento de Quantidade

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

Argumento do Consenso

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

Argumento de Existéncia

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

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

Argumento quase légico

E aquele que opera com base nas relagdes légicas, como causa
e efeito, analogia, implicagdo, identidade, etc. Esses raciocinios sdo
chamados quase ldgicos porque, diversamente dos raciocinios 16gi-
cos, eles ndo pretendem estabelecer relagdes necessarias entre os
elementos, mas sim instituir relagGes provaveis, possiveis, plausi-
veis. Por exemplo, quando se diz “A é igual a B”, “B é igual a C”, “en-
tdo A é igual a C”, estabelece-se uma relagdo de identidade légica.
Entretanto, quando se afirma “Amigo de amigo meu é meu amigo”
ndo se institui uma identidade légica, mas uma identidade provavel.

LINGUA PORTUGUESA

Um texto coerente do ponto de vista ldgico é mais facilmente
aceito do que um texto incoerente. Vdrios sdo os defeitos que con-
correm para desqualificar o texto do ponto de vista légico: fugir do
tema proposto, cair em contradigdo, tirar conclusdes que ndo se
fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afirmagdes gerais
com fatos inadequados, narrar um fato e dele extrair generalizagGes
indevidas.

Argumento do Atributo

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Além dos defeitos de argumentagdo mencionados quando tra-
tamos de alguns tipos de argumentagdo, vamos citar outros:
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NUMEROS E OPERACOES: PROBLEMAS ABERTOS E SITUACOES PROBLEMAS RELACIONADOS A ALGEBRA E ARITME-
TICA; FRACOES E DIZIMAS PERIODICA. CONJUNTOS: NOCOES BASICAS DE CONJUNTOS, IGUALDADE DE CONJUNTOS,
SUBCONJUNTOS, CONJUNTOS NUMERICOS, CONJUNTO DOS NUMEROS NATURAIS, CONJUNTO DOS NUMEROS IN-
TEIROS, CONJUNTO DOS NUMEROS RACIONAIS, CONJUNTO DOS NUMEROS IRRACIONAIS, CONJUNTO DOS NUME-
ROS REAIS, OPERACAO COM NUMEROS REAIS. ALGEBRA: EXPRESSAO NUMERICA MMC E MDC

Conjunto dos niimeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros € a reunido do conjunto dos numeros naturaisN ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-

tos dos niUmeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N estd contido em 2)

Subconjuntos:
SIMBOLO | REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos numeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos numeros inteiros ndo negativos
*e+ Z* Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros ndo positivos
*e- Z*_ Conjunto dos nimeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
e Mddulo: distdncia ou afastamento desse nimero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o médulo por | |. O médulo de

qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.
e Numeros Opostos: dois numeros sao opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdao a mesma distancia da origem

(zero).
-4 sty +4
| .
| I | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 1 0 +41 +2 +3 44 +5 +6 +7 48
| ] | | ] ] ] ] I | | ] ] | | | | >
17 1T 17T 1T 1T 1T 1 | I | R I | 3
NEGATIVOS 4 unidades . 4 unidades
Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =0
Operagoes

e Soma ou Adigao: Associamos aos numeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos numeros inteiros negativos a ideia de perder.

ATENCAO: O sinal (+) antes do nimero positivo pode ser dispensado, mas o sinal () antes do nimero 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
subtragdo é a operagdo inversa da adi¢do. O sinal sempre serda do maior nimero.




ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, nimeros, ...,
entre outros, precedidos de sinal negativo, tem o seu sinal inverti-
do, 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 ade-
quado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em ativida-
des educativas, bem como da preservagdo 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 classificou como positiva apenas 20 das 50 atitudes
anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugdo:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

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

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

ATENCAO:

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 nimero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.

Na multiplicagdo e divisdo de nimeros 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

MATEMATICA

[no)

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,démult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva é 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.

Propriedades da Potencia¢do

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somame-se o0s 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 & base. (-a)' = -a e
(+a)' =+a

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

Conjunto dos niimeros 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 C Q (N esta contido em Z que esta contido em Q)

Subconjuntos:
siMmBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
% Q* Conjunto dos nlimeros
racionais ndo nulos
. Q Conjunto dos nimeros
* racionais ndo negativos
- Q* Cor.uunFo dos. ndmeros
* racionais positivos
i Q Conjunto dos nimeros
- racionais nao positivos
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Q* Conjunto dos numeros
- racionais negativos

*e_

Representag¢do decimal

Podemos representar um nimero racional, escrito na forma de fragdo, em nimero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:
12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um ndmero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
Z =04
5

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

1
— =0,333...
3

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:

" 0,444, _ * 0313130 .

Perioda: 4 (1 algarizmo) Perioda; 31 (2 algarismos) peafggzg??é?am (3 algarizmaos)
4 31

0444, =2 0,313131.. = 2= 278
5 49 0278278278, = @

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragdo basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada
guantos digitos tiver o periodo da dizima.

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

a)

Parte nio periodcs com o .
periado da dizima menos a Hmplificando

parte ndo periddica, {.—\
[}

0.58333 583 — H8' bH25 525: 75 7
ol wdane — = = = —

5 900 900  900:75 12
Parté ndo T
periddica 2 algarigrmiog
o 2 " | Zeres
algarismos  Perooo 1 algarismao 9

o 1

-l]lgllf rEATHD

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.
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Exibir informagdes basicas sobre o computador
‘Windows Editson
‘Windows 7 Uktimate
Copynight & 2008 Microsoft Comporation. Todos os direitos reservadios.

Service Pack 1
Sasberna
Classificagia: Fecuperando clessificagdo do sistema
Processadon Mio dispenivel
Memésia instalads (RAME Mo disponivel

Tipo de sisteme: Sistemna Operacional de 64 Bits

Caneta e Toque: Menhuma Entrada & Caneta ou por Toque estd disponivel para este video

Home do compurtados, dominic e configuragdes de grupo de trabalho

Mome do computadon PCPOWER Wy Aiterar
Mome completo do PCPOWER configuragBes
computador
Descrgio do computador:
Grupo de trabalho: WORKGROUP
P

Conceito de pastas e diretdrios

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

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

{2 10
{2 I
{2 JH
I

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations Zoom
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No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arqui-
Vos.

Arquivos e atalhos
Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,
vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

e Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

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

®v|£ » Computader » Disco Local (C) »

Organizar « Compartilhar com « MNova pasta

-

0 Favoritos Rloms

B Area de Trabalho
& Downloads

Arquivos de Programas
Arquivos de Programas (x86)
%l Locais Informatica
oraclexe
4 Bibliotecas

N
N
M
N
.. oraclexe Inst
@ Documentos N
N
N
N

pccopia
[ Imagens PerflLogs
J‘ Musicas £ Usudrios
B videos Windows
|| catalina.out
#& Grupo doméstico %] msdia80.dIl arquivo
| veredist
1M Computador 1 solugd pasta

& Disco Local (C:)
§% Unidade de CD (I
5@ PC (\VBoxSvr) (2

“! Rede

Bl NECKTAD_TH2DT




Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando vérios
tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

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

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

Manipulagdo de arquivos e pastas

A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos e
pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.

E=HEcE E
v|@ » Computador » « | 43 || Pesquisar Computadar 2|
Organizar ¥ Propriedades do sistema Desinstalar ou alterar um programa Mapear unidade de rede  » B~ 0 @

4 Unidades de Disco Rigido (1)
Disco Local (C:)

¢ Favoritos
M /rea de Trabalho

18 Downloads o e— |
% | ocais & 56,6 GB livre(s) de 119 GB
4 Dispositivos com Armazenamento Removivel (1)

(4 Bibliotecas <G>, Unidade de CD (D2 VirtualBox

[ Documentos .‘ Guest Additions

= Imagens NN 0 bytes livre(s) de 57,6 MB

o) Musicas _| 4 Local da rede (1)

B videos

\;;'f' PC (\VBoxSw) (Z:)
o Grupo doméstico .=

1% Computador
&, Disco Local (C)
¥ Unidade de CD (I
9 PC (\VBoxSwr)

€ Rede
8 INTEL_CE_LINUX
M NOTFRAT L

[ PCPOWER Grupo de trabalho: WORKGROUP
I Processador: Intel(R) Core(TM) i5-33

Bl

Meméria: 8,00 GB

Uso dos menus
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Programas e aplicativos

e Media Player

¢ Media Center

e Limpeza de disco

¢ Desfragmentador de disco
® Os jogos do Windows.

e Ferramenta de captura

e Backup e Restore

Interagdo com o conjunto de aplicativos
Vamos separar esta interagdo do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

Facilidades

O Windows possui um recurso muito interessante que é o Cap-
turador de Tela , simplesmente podemos, com o mouse, recortar a
parte desejada e colar em outro lugar.

Musica e Video

Temos o Media Player como player nativo para ouvir musicas
e assistir videos. O Windows Media Player é uma excelente expe-
riéncia de entretenimento, nele pode-se administrar bibliotecas
de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar CDs, criar
playlists e etc., isso também é vélido para o media center.

([ Windows Meci Plaer =<l
(OO » sivlteca » Misica » Todos as Misicas Reprodutr | Grovar || Sincronizar
Organizar ~  Transmitic ~  Crarlista dereprodugio. %2« [pesquiar 5-@

Abum +  Twlo Dursgio | Clasfica... Artista particpante Composior -
& Eibliotecs Ty
(2] Listas de Reprodugd: Bob Acri 3 Sleep Away 320 Ly Bob Acri Robert R. Acri
4[J3 Musica. Bob Acti
@ Arista Jozz
© Abum e
© Género L
8 Videos 1
E’)’ "T\’;‘:‘"‘d M Scruft
& TV Gravada —_— X
3 ja Tuna 1 Kaimbs S48 {riveiel M S A Carthy and A. Kingsl
© Veex Ghs 6110 (o | MESCIVF £ | DBE 20 i ¢
) | Bectonic
F Outrs Bibliotecss 08
Richard Stoltzman
B eing - FneMusicVoll 2 Maidwiththe Flenboir 249 {ifey /s Richard toltzman; Sove.  Claude Debussy
/ c y o
% O | = (s {Gk #ri) ® —® ) § Recuperandoinformacaes sobreamidiapa. 3%

Ferramentas do sistema

e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o pré-
prio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simplesmente
confirmar sua excluséo.

poderd liberar em (C:). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando...
[ J
Examinando: Arquivos de despejo de memdria de emo do sistema

Cancelar




.=, Limpeza de Disco para (C:)

-, Voc# pode usar a Limpera de Disco para liberar até 56,5 MB
de espago em disco em ().

Arquivos a serem excluidos:

[E2]" Y Arquivos de Programa Bavados __ Dbyies I

Edl ._..,I Arguives de Intemet Ternporclnos 501 KB

O 2 Liceira 0 bytes J

[ || Arquivos de Log de Configuragdo 228 KB

[l || Arquivos tempordrios 338MB .
Total de espago em disco obtido: 12,5 MB

Descrigao

Os Arquivos de Programa Baados sdo controles ActiveX e
miniaplicativos Java cujo download & feito automaticamente da
Intemet quando vocE exibe determinadas paginas. Eles sdo
amazenados temporariamente no seu disco rigido, na pasta
Arguives de Programa Baados.

’ '@' Limpar arquivos do sistema ] [ Bxibir Anquivos ]

Como a Limpeza de Disco funciona?

[ ok || cancelar |

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos
ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-
que lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza
internamente tornando o computador mais rapido e fazendo com

gue o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.

iij Destuagmentador de Disce | = i

() Davfragmentader de Dico o i:JJInnn.:liu;mlnhd:l nndl:onqldﬂ do camputador para

B [1-ma m mafes sobee o Desfpgmentador de Discs.
Agendarmento:
A desfragmentacio agemdada esti ativada I % Configuear agendamente...
Executar 5ish 000 & code quarta-feira
Priviena svecupdo sgerdada 30,0520 0208
Status atuak
Diszo Liiiris Exeoug o Progresss
i Executando.. 1% analizado

cPeserade peln Sistems TR 300 [0 Fragrmamade)

HApanas o disoes gui podem s deslrag mentados o mostrados.
Para determing meelhor se o3 discos precisam ser diesfragmentades agora, £ necessanic analzd-les primeiro.

U Parar cpanagic
|

Fechar

e O recurso de backup e restauragao do Windows é muito im-
portante pois pode ajudar na recuperagao do sistema, ou até mes-
mo escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim uma cé-

pia de segurancga.
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Exibir informagées basicas sobre o computador

Edicdo do Windows
HAvaliagdo do Windows 8

am Windows 8
© 2012 Microsoft Corporation. ..

Todos os direitos reservados,

Sistema
Classificagdo: Classificagdo do sistema indisponivel
Processadon Intel(R) Core(TM) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
Memaoria instalada (RAM): 3,50 GB
Tipo de sistema: Sistema Operacional de 32 bits, processador com base em x64
Caneta e Toque: MNenhuma Entrada & Caneta ou por Toque esta disponivel para este
video

MNeome do computader, deminio e configuragdes de grupo de trabalho

MNome do computador: SOLUCAOWSE '@'Alterar
Mome completo do SOLUCACOWS configuragdes
computador:

Descricdo do computador:

Grupo de trabalho: WORKGROUP

Conceito de pastas e diretorios

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

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

i
)
i
2Tl
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CULTURA E SOCIEDADE BRASILEIRA: MUSICA, LITERA-
TURA, ARTES, ARQUITETURA, RADIO, CINEMA, TEA-
TRO, JORNAIS, REVISTAS E TELEVISAO

Cultura Nacional

NOs, brasileiros, somos parte de um enorme grupo que com-
partilha uma determinada cultura e, dentro desse grupo, ha outros
grupos, menores, que compartilham outras culturas. Ou seja, ha
certas caracteristicas comuns a todos os brasileiros, porém, cada
povo dentro do Brasil compartilha outras caracteristicas particula-
res. Descomplicando isso tudo, o que se quer dizer é que paulistas,
baianos, cearenses, gauchos, cariocas, todos ndés somos brasileiros
e compartilhamos costumes e valores comuns como, por exemplo,
a nossa receptividade. No entanto, ha caracteristicas particulares
dentro de cada um desses grupos. Por exemplo: o funk, apesar de
ser escutado e dangado em muitas partes do pais, € uma particula-
ridade dos imaginarios culturais do Rio de Janeiro e de Sado Paulo.
Ainda assim, o mesmo funk, por vezes, tem caracteristicas dife-
rentes em cada um desses estados. Indo direto ao ponto: o Brasil,
como o grande pais que é, tem uma diversidade cultural tdo exten-
sa quanto seu tamanho.

E importante, ou melhor, é imprescindivel sabermos a razdo
dessa diversidade toda. A razdo estd na formagdo da nossa cultura,
que se divide em quatro momentos. Sao eles: o periodo da coloni-
zag¢do, o periodo da independéncia politica do Brasil para com a sua
metrdpole, o periodo da republica e o periodo que vivemos atual-
mente, o da globalizacdo.

Durante a colonizagdo, nossa nagdo comeca a dar os primei-
ros passos, pelo menos em termos de formagao cultural. Foi nesse
momento que houve o primeiro contato de trés povos muito dife-
rentes, responsaveis pelo nosso hibridismo cultural: os europeus,
os indigenas e os africanos. E importante lembrar que esses termos
sdo uma generalizagdo e que eles englobam diversos povos africa-
nos e indigenas e, por isso, quando os usamos, ndo estamos falando
de uma unidade cultural oriunda da africa e das tribos que aqui
havia, mas de uma pluralidade imensa. Além disso, quando men-
cionamos os europeus, estamos falando nao sé dos portugueses,
mas também de outras nacionalidades que aqui estiveram por tan-
to tempo, como os holandeses. O que isso tudo significa? A nossa
cultura ja comega sendo formada pela mistura de vaaaarias outras.
Por isso, hoje, somos um pais cheio de religiGes, estilos musicais,
dangas... Vocé ndo pode deixar de levar isso em consideragao caso
o tema da redagdo esteja relacionado a isso.

O segundo momento que mencionamos, junto ao terceiro,
também é de extrema importancia. Na independéncia do Brasil
comegamos, timidamente, a buscar a nossa independéncia cultu-
ral da Europa, ja que, desde o século XVI, éramos reprodutores de
tudo o que a nossa metrépole criava. Foi nesse momento que o
romantismo comegou a ser patrocinado aqui no Brasil, como uma
tentativa de produgdo nacional, se tornando o primeiro passo da
nossa emancipacao cultural. O terceiro momento, a republica, foi
um grito de liberdade ainda maior. Na época, com tudo o que acon-
tecia dentro e fora do pais, a tendéncia era, cada vez mais, produzir
coisas nossas.

Nesse periodo, surgiu o modernismo, que veio pra mostrar
como é o Brasil e pra provar que o povo brasileiro podia ser tema da
nossa propria arte. (Vale lembrar que, nesse momento, os Estados
Unidos da América ja tinham virado o jogo e, assim como a Europa,
também exportava novidades artisticas, sendo outro foco do nosso
desejo de emancipagdo.).

O quarto momento que temos de analisar € um pouco mais
simples de entendermos, ja que esta tdo proximo de nos: a globa-
lizagdo. Através do avanco dos meios de comunica¢do, da ampla
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utilizagdo da internet, de computadores, e a facilidade com que
a informacgdo circula no mundo todo, temos a sensagdo de que o
mundo estd mais dindmico e préximo. Por conta de toda essa faci-
lidade, € comum que haja um didlogo maior entre as culturas. Por
isso temos a sensagdo de que nossos valores e costumes sdo cada
vez mais iguais. Porém, as coisas ndo sdo assim como imaginamos.
Esse didlogo ndo ocorre de forma homogénea, sendo assim, ndo
podemos considerar que a mistura de culturas que a globalizagdo
possibilitou foi igualitaria. O que queremos dizer com isso? Na ver-
dade, com a globalizagdo, o imperialismo cultural que sofriamos da
Europa nao se findou, mas passou a ser um imperialismo oriundo
dos EUA. Trocamos, apenas, de metrépole. O mundo todo passou
pelo mesmo processo.

Cultura brasileira

A cultura brasileira é rica e diversa, o que se explica pela forma-
¢do geografica e historica do pais. Indigenas, africanos e portugue-
ses contribuiram muito para essa construgdo.

A cultura brasileira, assim como a formagdo étnica do povo
brasileiro, é vasta e diversa. Nossos habitos culturais receberam
elementos e influéncias de povos indigenas, africanos, portugue-
ses, espanhdis, italianos e japoneses, entre outros, devido a coloni-
zag¢do, a imigragcdo e aos povos que ja habitavam aqui.

Sdo elementos caracteristicos da cultura brasileira a musica
popular, a literatura, a culinaria, as festas tradicionais nacionais,
como o Carnaval, e as festas tradicionais locais, como as Cavalhadas
de Pirendpolis, em Goias, e o Festival de Parintins, no Amazonas.

A religido, como elemento cultural, também sofreu misci-
genacgdo, formando o que chamamos de sincretismo religioso. O
sincretismo religioso brasileiro retine elementos do candomblé, do
cristianismo e das religides indigenas, formando uma concepgdo
religiosa plural.

Como a cultura brasileira nasceu?

Podemos dizer que os elementos mais antigos da cultura ge-
nuinamente brasileira remontam aos povos indigenas que ja habi-
tavam o territdrio de nosso pais antes da chegada dos portugueses
em 1500. Donos de uma cultura extensa, os povos nativos manti-
nham as suas crengas e praticavam seus elementos culturais alia-
dos a um modo de vida simples e em contato com a natureza.

Com a chegada dos portugueses e o inicio da colonizagao, a
cultura europeia foi introduzida, a forga, nos povos indigenas, e as
missGes da Companhia de Jesus (formadas por padres jesuitas) vie-
ram para o Brasil com o intuito de catequizar os indios.

No século XVII, devido ao grande nimero de engenhos de ca-
na-de-aglcar, os europeus comegaram a capturar e trazer os ne-
gros africanos, a forga, para o Brasil, como escravos. Esses, tiranica-
mente escravizados, trouxeram consigo elementos da sua cultura e
de seus habitos, como as religides de matriz africana, a sua culinaria
e seus instrumentos musicais.

No século XIX, o Brasil vivenciou mais um processo migratdrio
composto por trabalhadores italianos que vieram trabalhar nas la-
vouras de café, quando os primeiros indicios da aboli¢do da escra-
vatura ja apontavam no governo brasileiro. Outros grandes fluxos
migratorios significativos aconteceram durante a Segunda Guerra
Mundial, quando japoneses, alemdes e judeus buscaram reflugio
em terras brasileiras.

Toda essa vastidao de povos provocou a formagdo de uma cul-
tura plural e de culturas diferentes. As diferengas geograficas tam-
bém contribuiram para que o processo cultural brasileiro se tornas-
se plural e diversificado.

Se considerarmos como exemplo a musica sertaneja de raiz,
encontramos nela elementos que remetem a vida no campo. Ja o
funk carioca fala da vida nas favelas, de onde ele surgiu. A literatu-




ra de cordel, por sua vez, trata de temas recorrentes ao sertanejo
nordestino, enquanto os elementos da vida gaucha tratam da vida
dos povos que se estabeleceram no Sul do pais, sob influéncia de
alemaes e argentinos.

Habitos e costumes

Os costumes brasileiros sdo variados. Tratando de termos mo-
rais, a nossa influéncia toma como base, principalmente, a moral
judaico-crista. O cristianismo constitui a maior influéncia para a for-
macdo de nosso povo, principalmente pela vertente catdlica, que
compde o maior grupo religioso brasileiro. Também sofremos in-
fluéncias morais de outros povos que vieram para o Brasil por meio
dos fluxos migratdrios, como os africanos.

A diversidade de habitos e costumes morais também se deu
por conta dos regionalismos que foram surgindo ao longo do tem-
po. Por possuir um territério de proporgdes continentais, o Brasil
viu, ao longo de sua histdria, o desenvolvimento de diferentes ver-
tentes culturais, devido as diferengas geograficas que separam o
territério.

Pensando em termos culinarios (a culinaria é um valioso ele-
mento cultural de um povo), temos pratos tipicos e ingredientes
que provém da cultura indigena, dos estados nordestinos e do Cen-
tro-Oeste brasileiro, por exemplo. Enquanto vatapa e acarajé sao
pratos tipicos baianos de origem africana, os habitantes do Cerrado
consomem pequi, e a culindria tradicional paulista é fortemente in-
fluenciada pela culinaria portuguesa e italiana.

Influéncias

e Influéncia europeia

A cultura europeia é uma das principais fornecedoras de ele-
mentos culturais para o Brasil. Foram os europeus que mais migra-
ram para o pais. Culindria, festas, musicas e literatura foram trazi-
das para o territorio brasileiro, fundindo-se com outros elementos
de outros povos. Além da cultura popular dos paises europeus, foi
trazida também a cultura erudita, marca essencial das elites inte-
lectuais e financeiras europeias.

e Influéncia indigena

Hoje nds consumimos pratos tipicos indigenas, além de incor-
porarmos em nosso vocabuldrio palavras oriundas da familia lin-
guistica tupi-guarani. Palavras como caju, acerola, guarana, man-
dioca e agai tém origem indigena, além do habito alimentar que
desenvolvemos comendo esses frutos e da mandioca ter nascido na
cultura indigena antes da chegada dos portugueses.

e Influéncia africana

Os africanos trouxeram para o Brasil as suas praticas religiosas
expressas hoje, principalmente, pelo candomblé e pela umbanda,
que mistura elementos do candomblé com o espiritismo kardecis-
ta. Também trouxeram pratos tipicos de suas regiGes e desenvolve-
ram aqui pratos com inspiragdo naquilo que compunha a culindria
africana dos locais de onde vieram. Outra marca cultural que her-
damos dos africanos é a capoeira, praticada até os dias atuais.

Cultura brasileira atual

Atualmente, a cultura brasileira sofre diversas influéncias além
daquelas raizes apontadas no tdpico anterior. A cultura brasilei-
ra atual é influenciada fortemente pelos elementos da industria
cultural. Além desses fatores, existem outros oriundos da cultura
produzida nas periferias, que ndo necessariamente sdo frutos da
inddustria cultural.

Hoje, podemos elencar o hip hop e o funk como elementos
que impulsionam a cultura brasileira atual, para além da cultura
de massa produzida pela industria cultural. Nesses casos, podemos
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relacionar esses elementos a uma cultura auténtica, produzida pela
periferia e para a periferia, sendo muitas vezes confundidos com os
elementos da industria cultural ou incorporado por eles.

Alguns elementos culturais do século XX também resistem e
colocam-se como fatores que ainda influenciam a cultura brasileira
atual, como o carnaval, que movimenta grande parte da populagédo
brasileira entre nos meses de fevereiro e margo de cada ano.

Diversidade Cultural no Brasil

A diversidade cultural refere-se aos diferentes costumes de
uma sociedade, entre os quais podemos citar: vestimenta, culina-
ria, manifestacGes religiosas, tradigdes, entre outros aspectos. O
Brasil, por conter um extenso territdrio, apresenta diferencgas cli-
maticas, econdmicas, sociais e culturais entre as suas regides.

Os principais disseminadores da cultura brasileira sdo os co-
lonizadores europeus, a populagdo indigena e os escravos africa-
nos. Posteriormente, os imigrantes italianos, japoneses, alemaes,
poloneses, arabes, entre outros, contribuiram para a pluralidade
cultural do Brasil.

Nesse contexto, alguns aspectos culturais das regides brasilei-
ras serdo abordados.

Regidao Nordeste

Entre as manifestagGes culturais da regido estdo dancas e fes-
tas como o bumba meu boi, maracatu, caboclinhos, carnaval, ciran-
da, coco, terno de zabumba, marujada, reisado, frevo, cavalhada e
capoeira. Algumas manifestagdes religiosas sdo a festa de lemanja
e a lavagem das escadarias do Bonfim. A literatura de Cordel é ou-
tro elemento forte da cultura nordestina. O artesanato é represen-
tado pelos trabalhos de rendas. Os pratos tipicos sdo: carne de sol,
peixes, frutos do mar, buchada de bode, sarapatel, acarajé, vatapa,
cururu, feijdo-verde, canjica, arroz-doce, bolo de fubd cozido, bolo
de massa de mandioca, broa de milho verde, pamonha, cocada, ta-
pioca, pé de moleque, entre tantos outros.

Regidao Norte

A quantidade de eventos culturais do Norte é imensa. As duas
maiores festas populares do Norte sdo o Cirio de Nazaré, em Belém
(PA); e o Festival de Parintins, a mais conhecida festa do boi-bumba
do pais, que ocorre em junho, no Amazonas. Outros elementos cul-
turais da regidao Norte sdo: o carimbd, o congo ou congada, a folia
de reis e a festa do divino.

A influéncia indigena é fortissima na culindria do Norte, ba-
seada na mandioca e em peixes. Outros alimentos tipicos do povo
nortista sdo: carne de sol, tucupi (caldo da mandioca cozida), tacaca
(espécie de sopa quente feita com tucupi), jambu (um tipo de erva),
camardo seco e pimenta-de-cheiro.

Regido Centro-Oeste

A cultura do Centro-Oeste brasileiro é bem diversificada, rece-
bendo contribui¢des principalmente dos indigenas, paulistas, mi-
neiros, gauchos, bolivianos e paraguaios. Sdo manifestagdes cultu-
rais tipicas da regido: a cavalhada e o fogaréu, no estado de Goias;
e o cururu, em Mato Grosso e Mato Grosso do Sul. A culinaria re-
gional é composta por arroz com pequi, sopa paraguaia, arroz car-
reteiro, arroz boliviano, maria-isabel, empaddo goiano, pamonha,
angu, cural, os peixes do Pantanal - como o pintado, pacu, dourado,
entre outros.

Regido Sudeste

Os principais elementos da cultura regional sdo: festa do divi-
no, festejos da pdscoa e dos santos padroeiros, congada, cavalha-
das, bumba meu boi, carnaval, pedo de boiadeiro, danca de velhos,
batuque, samba de lengo, festa de lemanja, folia de reis, caiapd.




A culindria do Sudeste é bem diversificada e apresenta forte in-
fluéncia do indio, do escravo e dos diversos imigrantes europeus e
asiaticos. Entre os pratos tipicos se destacam a moqueca capixaba,
pao de queijo, feijao-tropeiro, carne de porco, feijoada, aipim frito,
bolinho de bacalhau, picadinho, virado a paulista, cuscuz paulista,
farofa, pizza, etc.

Regido Sul

O Sul apresenta aspectos culturais dos imigrantes portugueses,
espanhdis e, principalmente, alemaes e italianos. As festas tipicas
sdo: a Festa da Uva (italiana) e a Oktoberfest (alem3). Também in-
tegram a cultura sulista: o fandango de influéncia portuguesa, a ti-
rana e o anuo de origem espanhola, a festa de Nossa Senhora dos
Navegantes, a congada, o boi-de-mamao, a danga de fitas, boi na
vara. Na culindria estdo presentes: churrasco, chimarrdo, camarao,
pirdo de peixe, marreco assado, barreado (cozido de carne em uma
panela de barro), vinho.

A partir de meados da década de 90, o Brasil vem conhecendo
uma extraordinaria retomada de suas atividades culturais. O cine-
ma foi a primeira area a beneficiar-se disso. O sucesso com que
foram recebidos pelo publico filmes como Carlota Joaquina, O Qua-
trilho, O Que é Isso Companheiro? e Central do Brasil indica que
o cinema brasileiro podera reconquistar, a curto prazo, o lugar de
destaque que havia alcangado no panorama cultural, no inicio dos
anos 60, com Terra em Transe e outros filmes. E um sinal de que a
industria cinematografica tem futuro no pais.

Mas o cinema nao é o Unico. Também na darea do patrimoénio
artistico e cultural as iniciativas sdo tantas e tao diferentes, toma-
das em distintas esferas de responsabilidade publica, que estdo a
demonstrar que em sociedades como a brasileira, quando se logra
alcangar um estagio razoavel de controle da inflagdo e de estabili-
dade econdmica, a energia social antes empregada pela comunida-
de na luta pela sobrevivéncia pode ser canalizada também para a
preservacao das identidades culturais.

O restauro do Pelourinho, no Centro Histérico de Salvador
(Bahia), a reforma e recuperagéo da Pinacoteca do Estado e do Mu-
seu do Ipiranga (Sdo Paulo), a retomada de cuidados com o centro
histérico do Rio de Janeiro e do centro colonial de cidades como
S3o Luiz (Maranhdo), Ouro Preto e Diamantina (Minas Gerais), e
Recife e Olinda (Pernambuco), e as celebragdes, por todo o Pais,
dos 300 Anos de Zumbi e da Década dos Povos Indigenas, mostram
que, a despeito de avangos que ainda sdo necessarios nas areas
econdmica e social, as vésperas de celebrarmos os 500 anos do
Descobrimento, os brasileiros estdo redescobindo a importancia
da sua prépria memoria histdrica e cultural. S3o sinais de enorme
renovacgao da proépria cultura.

A retomada cultural no Brasil pode ser percebida também na
musica, na literatura e, mais importante ainda, em um extraordina-
rio fendmeno de midia, que reflete o interesse dos brasileiros pela
producdo cultural do Pais.

Certamente, a revalorizagdo das atividades dos museus e das
artes plasticas -com exposi¢es de pintura e escultura de artistas
como Rodin, Miré, Monet e Maillol, sem esquecer a prépria Bie-
nal de Artes de S3o Paulo - sdo reflexos desse interesse, ao mesmo
tempo em que o criam. Desde 1994, tais eventos atrairam a aten-
¢do de mais de 2 milhdes de pessoas, deixando para tras a percep-
¢do tradicional que creditava o interesse pela linguagem plastica
apenas a parcelas eruditas do publico. Na realidade, essas mostras
de extraordinaria beleza e valor transformaram-se em manifesta-
¢Oes culturais de massa, particularmente do publico mais jovem,
mostrando que o espago estd aberto para novas iniciativas seme-
Ihantes.
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Ha, evidentemente, muitas outras manifestacGes interessan-
tes e inovadoras acontecendo na cultura brasileira. Mas o que foi
dito é suficiente para colocar em discussdo um outro aspecto tdo
importante quanto inovador. Trata-se da questdo do financiamen-
to da cultura.

Desde meados de 1995, o Governo Federal vem implemen-
tando, na area cultural, uma vigorosa politica de parceria entre o
Estado brasileiro, os produtores culturais e a iniciativa privada. Tal
politica se apoia na legislagdo de incentivo fiscal as atividades artis-
ticas e culturais e permite, no caso do cinema, que os investidores
privados deduzam 100% do que aplicam e, no caso das outras areas
culturais, entre 66 e 76%, dependendo da natureza das empresas,
podendo-se chegar aos mesmo 100% para o caso das artes cénicas,
musica erudita e instrumental, livros de arte, acervos de museus,
itinerancia de exposicOes de artes plasticas e acervos de bibliotecas
publicas. E uma politica fiscal generosa e adequada pois, em fun-
¢do do conhecido déficit fiscal do Estado brasileiro e das enormes
caréncias de recursos para areas prioritdrias, as empresas privadas
sdo convidadas a se associarem ao Governo Federal e aos produto-
res culturais para garantirem o desenvolvimento da cultura.

Com efeito, a partir de importantes reformas introduzidas em
1995 e 1996 na legislagdo de incentivo fiscal a cultura, e sé a nivel
federal, onde o incentivo ocorre a partir de dedugbes no Imposto
de Renda dos patrocinadores privados, o Governo atraiu investi-
mentos que ultrapassaram os 180 milhGes de reais nos dois primei-
ros anos de governo. E a atual politica de financiamento da cultura
esta longe de se limitar apenas a estimular os investimentos priva-
dos na area. O Governo Federal reconhece que também |he cabe
papel fundamental no financiamento a fundo perdido da cultura,
particularmente no que diz respeito as atividades que, pela sua
natureza, ndo chegam ou ndo tém atrativo no mercado. Por essa
razao, pela primeira vez em muitas décadas, aumentou-se em mais
de 100% o orgamento do Ministério da Cultura de um ano para o
outro, fazendo-o passar de RS 104 milhdes, em 1995, para RS 212
milhdes, em 1996.

Além disso, através de suplementagdes orgamentarias e de um
acordo inédito com o BID, ao final de quatro anos, em 1998, o Go-
verno Federal aplicou quase 300 milhGes de ddlares no restauro
de sitios histdricos e na recuperagdo de areas urbanas, em varios
estados do Pais, onde ha forte interagdo entre a cultura e partes
do tecido urbano deteriorado ou em deterioragdo. Ainda, através
de investimentos diretos, o Ministério da Cultura tem apoiado a re-
cuperagdo de arquivos publicos, fomentado produgGes na area das
artes cénicas, estimulado a renovagdo e a consolidagdo de orques-
tras sinfonicas e apoiado a reforma de museus, teatros e espagos
culturais de diferentes naturezas. S3o todos sinais de que o Estado
e a sociedade percebem, cada vez mais, a importancia da cultura
para a qualidade de vida das pessoas.

Tal politica de financiamento é adequada a realidade cultural
brasileira? Para justifica-la, podemos mencionar algumas razoes.
O Brasil é um pais de cultura extremamente rica e diversificada. A
origem dessa caracteristica estd no peculiar processo de formagdo
da sociedade brasileira, que desde o seu nascimento no século XVI,
recolheu a generosa contribuigdo de povos e etnias tdo diferentes
quanto os indios autdctones, os portugueses descobridores, os afri-
canos feitos escravos e, depois, franceses, espanhdis, holandeses,
italianos, japoneses, arabes e tantos outros que, como conquis-
tadores ou aventureiros, vieram deixar a sua marca cultural aqui,
acrescentando valores novos aos trazidos pelos pioneiros desbra-
vadores.

Tudo isso fez da cultura brasileira um formidavel e curioso ca-
leidoscdpio, em que se mesclam ragas e se misturam multiplas con-
cepgles de vida, expressando uma enorme variedade de influén-
cias. O mais interessante, no entanto, é que toda essa diversidade




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
RECEPCIONISTA

ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E EXTERNO

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-se como um
desafio institucional e, e deve ter como meta aprimorar e uniformi-
zar o servigo oferecido tanto ao publico externo como ao publico
interno.

Vale ressaltar que, o agente responsavel por realizar o atendi-
mento, ao fazé-lo, ndo o faz por si mesmo, e sim, pela instituicédo, ou
seja, ele representa a organizagdo naquele momento, é a imagem
da organizagdo que se apresenta na figura desse agente.

Quando falamos em atendimento de qualidade, pensamos em
exceléncia na forma com que nossos clientes (internos ou exter-
nos) sdo tratados, e lidar com pessoas, que é o que ocorre em um
atendimento, exige uma postura comportamental comprometida
com o outro, com suas necessidades, seus anseios, mas também
com a organizagado, suas regras, ou seja, exige responsabilidade, co-
nhecimento de fungdes, uso adequado de ferramentas para se en-
quadrar ao sistema de funcionamento da organiza¢do e, agilidade,
cordialidade, eficiéncia e principalmente, empatia, para realizar um
atendimento de exceléncia junto ao publico.

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de
prestar atengdo as pessoas com as quais mantemos contato.

A qualidade do atendimento prestado depende da capacidade
de se comunicar com o publico e da mensagem transmitida.

Postura de atendimento

Aqui falamos em fatores pessoais que influenciam o atendi-
mento: Apresentacdo pessoal, cortesia (personalizar o atendimen-
to), atengdo, tolerdncia (grau de aceitacdo de diferente modo de
pensar), discri¢do, conduta, objetividade.

A POSTURA pode ser entendida como a jung¢ao de todos esses
aspectos relacionados com a nossa expressdo corporal na sua to-
talidade e nossa condi¢do emocional.

Podemos destacar 03 pontos necessdrios para falarmos de
POSTURA. Sdo eles:

01. Ter uma POSTURA DE ABERTURA: que se caracteriza por
um posicionamento de humildade, mostrando-se sempre disponi-
vel para atender e interagir prontamente com o cliente. Esta POS-
TURA DE ABERTURA do atendente suscita alguns sentimentos posi-
tivos nos clientes, como por exemplo:

a) postura do atendente de manter os ombros abertos e o peito
aberto, passa ao cliente um sentimento de receptividade e acolhi-
mento;

b) deixar a cabegca meio curva e o corpo ligeiramente inclinado,
transmite ao cliente a humildade do atendente;

c) oolhar nos olhos e o aperto de mao firme, traduzem respeito
e seguranca;

d) a fisionomia amistosa, alenta um sentimento de afetividade
e calorosidade.

02. Ter SINTONIA ENTRE FALA E EXPRESSAO CORPORAL: que
se caracteriza pela existéncia de uma unidade entre o que dizemos
€ 0 que expressamos NO NOSSO COrpo.

Quando fazemos isso, nos sentimos mais harmonicos e confor-
tdveis. Ndo precisamos fingir, mentir ou encobrir os nossos senti-
mentos e eles fluem livremente. Dessa forma, nos sentimos mais
livres do stress, das doencgas, dos medos.

(=)

03. As EXPRESSOES FACIAIS: das quais podemos extrair dois as-
pectos: o expressivo, ligado aos estados emocionais que elas tradu-
zem e a identificacdo destes estados pelas pessoas; e a sua fungdo
social que diz em que condigBGes ocorreu a expressao, seus efeitos
sobre o observador e quem a expressa.

Podemos concluir, entendendo que, qualquer comportamento
inclui posturas e é sempre fruto da interacdo complexa entre o or-
ganismo e o seu meio ambiente.

Observando estas condigdes principais que causam a vincula-
¢do ou o afastamento do cliente da empresa, podemos separar a
estrutura de uma empresa de servigcos em dois itens:

Os servigos

O SERVICO assume uma dimens3do macro nas organizagoes e,
como tal, estd diretamente relacionado ao préprio negécio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas de servigos,
a sua propria definigdo e filosofia. Aqui, também sdo tratados os
aspectos gerais da organizagdo que d3o peso ao negdcio, como: o
ambiente fisico, as cores (pintura), os jardins. Este item, portanto,
depende mais diretamente da empresa e esta mais relacionado
com as condigOes sistémicas.

A postura de atendimento.

E o tratamento dispensado as pessoas, estd mais relacionado
com o funciondrio em si, com as suas atitudes e o seu modo de agir
com os clientes. Portanto, esta ligado as condigGes individuais.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas politicas
das empresas, o treinamento, a definigdo de um padrdo de aten-
dimento e de um perfil basico para o profissional de atendimento,
como forma de avangar no préprio negdcio. Dessa maneira, estes
dois itens se tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia reciproca para terem peso.

O profissional do atendimento
Para conhecermos melhor a postura de atendimento, faz-se
necessario falar do Verdadeiro profissional do atendimento.

Os trés passos do verdadeiro profissional de atendimento:

01. Entender o seu VERDADEIRO PAPEL, que é o de compre-
ender e atender as necessidades dos clientes, fazer com que ele
seja bem recebido, ajuda-lo a se sentir importante e proporciona-lo
um ambiente agradavel. Este profissional é voltado completamente
para a interagdo com o cliente, estando sempre com as suas ante-
nas ligadas neste, para perceber constantemente as suas necessida-
des. Para este profissional, ndo basta apenas conhecer o produto ou
servigo, mas o mais importante é demonstrar interesse em relagdo
as necessidades dos clientes e atendé-las.

02. Entender o lado HUMANO, conhecendo as necessidades
dos clientes, agucando a capacidade de perceber o cliente. Para
entender o lado humano, é necessario que este profissional tenha
uma formagdo voltada para as pessoas e goste de lidar com gente.
Se espera que ele fique feliz em fazer o outro feliz, pois para este
profissional, a felicidade de uma pessoa comeca no mesmo instan-
te em que ela cessa a busca de sua proépria felicidade para buscar
a felicidade do outro.
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03. Entender a necessidade de manter um ESTADO DE ESPi-
RITO POSITIVO, cultivando pensamentos e sentimentos positivos,
para ter atitudes adequadas no momento do atendimento. Ele sabe
que é fundamental separar os problemas particulares do dia a dia
do trabalho e, para isso, cultiva o estado de espirito antes da chega-
da do cliente. O primeiro passo de cada dia, é iniciar o trabalho com
a consciéncia de que o seu principal papel é o de ajudar os clientes
a solucionarem suas necessidades. A postura é de realizar servigos
para o cliente.

A FUGA DOS CLIENTES

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das empresas fo-
gem delas por problemas relacionados a postura de atendimento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos observar
0s seguintes ercentuais:

- 68% dos clientes fogem das empresas por problemas de pos-
tura no atendimento;

- 14% fogem por ndo terem suas reclamacgdes atendidas;

- 9% fogem pelo preco;

- 9% fogem por competicdo, mudancga de enderego, morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implantados nas
organizagdes, muitas vezes obsoletos. Estes sistemas ndao definem
uma politica clara de servigos, ndo definem o que é o proprio ser-
vico e qual é o seu produto. Sem isso, existe muita dificuldade em
satisfazer plenamente o cliente.

Estas empresas que perdem 68% dos seus clientes, ndo contra-
tam profissionais com caracteristicas bdsicas para atender o publi-
co, ndo treinam estes profissionais na postura adequada, ndo criam
um padrdo de atendimento e este passa a ser realizado de acordo
com as caracteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nogdo clara da causa primaria da perda de clientes
faz com que as empresas demitam os funcionarios “porque eles nao
sabem nem atender o cliente”. Parece até que o atendimento é a
tarefa mais simples da empresa e que menos merece preocupagao.
Ao contrdrio, é a mais complexa e recheada de nuances que perpas-
sam pela condigdo individual e por condi¢Ges sistémicas.

Estas condigOes sistémicas estdo relacionadas a:

1. falta de uma politica clara de servigos;

2. indefinicdo do conceito de servigos;

3. falta de um perfil adequado para o profissional de atendi-
mento;

4. falta de um padrdo de atendimento;

5. inexisténcia do follow up;

6. falta de treinamento e qualificagdo de pessoal.

Nas condig¢des individuais, podemos encontrar a contratagdo
de pessoas com caracteristicas opostas ao necessario para atender
a0 publico, como: timidez, avareza, rebeldia...

Os requisitos para contratagdo deste profissional
Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns requisitos
sdo essenciais ao atendente. Sdo eles:

- Gostar de SERVIR, de fazer o outro feliz.
- Gostar de lidar com gente.

- Ser extrovertido.

- Ter humildade.

- Cultivar um estado de espirito positivo.
- Satisfazer as necessidades do cliente.

- Cuidar da aparéncia.

Com estes requisitos, o sinal fica verde para o atendimento.

[no)

Outros fatores importantes no atendimeto

O olhar

Os olhos transmitem o que esta na nossa alma. Através do
olhar, podemos passar para as pessoas 0s nossos sentimentos
mais profundos, pois ele reflete o nosso estado de espirito.

Ao analisar a expressdo do olhar, ndo vamos nos prender so-
mente a ele, mas a fisionomia como um todo para entendermos o
real sentido dos olhos.

Um olhar brilhante transmite ao cliente a sensagao de acolhi-
mento, de interesse no atendimento das suas necessidades, de von-
tade de ajudar. Ao contrario, um olhar apatico, traduz fraqueza e
desinteresse, dando ao cliente, a impressado de desgosto e dissabor
pelo atendimento.

Mas, vocé deve estar se perguntando: O que causa este brilho
nos nossos olhos ? A resposta é simples:

Gostar do que faz, gostar de prestar servigos ao outro, gostar
de ajudar o préximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interesse e gosto,
pois sé assim conseguimos repassar uma sensagdo agradavel para
o cliente. Gostar de atender o publico significa gostar de atender
as necessidades dos clientes, querer ver o cliente feliz e satisfeito.

Como o olhar revela a atitude da mente, ele pode transmitir:

01. Interesse quando:

- brilha;

- tem atencdo;

- vem acompanhado de aceno de cabega.

02. Desinteresse quando:
- é apatico;

- é imovel, rigido;

- ndo tem expressao.

O olhar desbloqueia o atendimento, pois quebra o gelo. O olhar
nos olhos da credibilidade e ndo ha como dissimular com o olhar.

A aproximagéo - raio de agdo.

A APROXIMAGCAO do cliente esta relacionada ao conceito de
RAIO DE ACAO, que significa interagir com o publico, independente
deste ser cliente ou ndo.

Esta interagdo ocorre dentro de um espaco fisico de 3 metros
de distancia do publico e de um tempo imediato, ou seja, pronta-
mente.

Além do mais, deve ocorrer independentemente do funciona-
rio estar ou ndo na sua area de trabalho. Estes requisitos para a
interagdo, a tornam mais eficaz.

Esta interagdo pode se caracterizar por um cumprimento ver-
bal, uma saudag¢do, um aceno de cabega ou apenas por um aceno
de mado. O objetivo com isso, é fazer o cliente sentir-se acolhido e
certo de estar recebendo toda a atengdo necessdria para satisfazer
0S Seus anseios.

Alguns exemplos sdo:

1. no hotel, a arrumadeira estd no corredor com o carrinho de
limpeza e o hdspede sai do seu apartamento. Ela prontamente olha
para ele e diz com um sorriso: “bom dia !“

2. 0 caixa de uma loja que cumprimenta o cliente no momento
do pagamento;

03. o frentista do posto de gasolina que se aproxima ao ver o
carro entrando no posto e faz uma sudagao...
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A invasdo

Mas, interagir no RAIO DE ACAO n3o tem nada a ver com INVA-
SAO DE TERRITORIO.

Vamos entender melhor isso.

Todo ser humano sente necessidade de definir um TERRITO-
RIO, que é um certo espago entre si e os estranhos. Este territorio
nao se configura apenas em um espaco fisico demarcado, mas prin-
cipalmente num espaco pessoal e social, o que podemos traduzir
como a necessidade de privacidade, de respeito, de manter uma
distancia ideal entre si e os outros de acordo com cada situagao.

Quando estes territérios sdo invadidos, ocorrem cortes na
privacidade, o que normalmente traz conseqiiéncias negativas.
Podemos exemplificar estas invasdes com algumas situagées corri-
gueiras: uma piada muito picante contada na presencga de pessoas
estranhas a um grupo social; ficar muito préximo do outro, quase se
encostando nele; dar um tapinha nas costas...

Nas situagGes de atendimento, sdo bastante comuns as inva-
sOes de territério pelos atendentes. Estas, na sua maioria, causam
mal-estar aos clientes, pois sdo traduzidas por eles como atitudes
grosseiras e poucos sensiveis. Alguns sdo os exemplos destas atitu-
des e situagdes mais comuns:

- insisténcia para o cliente levar um item ou adquirir um bem;

- seguir o cliente por toda a loja;

- 0 motorista de taxi que ndo para de falar com o cliente pas-
sageiro;

- 0 garcom que fica de pé ao lado da mesa sugerindo pratos
sem ser solicitado;

- o funciondrio que cumprimenta o cliente com dois beijinhos
e tapinhas nas costas;

- o funciondrio que transfere a ligagdo ou desliga o telefone
sem avisar.

Estas situagdes ndo cabem na postura do verdadeiro profissio-
nal do atendimento.

O sorriso

O SORRISO abre portas e é considerado uma linguagem uni-
versal.

Imagine que vocé tem um exame de saude muito importante
para receber e esta apreensivo com o resultado. Vocé chega a cli-
nica e é recebido por uma recepcionista que apresenta um sorriso
caloroso. Com certeza vocé se sentird mais seguro e mais confiante,
diminuindo um pouco a tensao inicial. Neste caso, o sorriso foi in-
terpretado como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de espirito das
pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas sorridentes sdo ava-
liadas mais favoravelmente do que as ndo sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo de comu-
nicacdo nao-verbal . Como tal, expressa as emogdes e geralmente
informa mais do que a linguagem falada e a escrita. Dessa forma,
podemos passar varios tipos de sentimentos e acarretar as mais di-
versas emogdes no outro.

Ir ao encontro do cliente

IR AO ENCONTRO DO CLIENTE é um forte sinal de compromis-
so no atendimento, por parte do atendente. Este item traduz a im-
portancia dada ao cliente no momento de atendimento, na qual o
atendente faz tudo o que é possivel para atender as suas necessi-
dades, pois ele compreende que satisfazé-las é fundamental. Indo
ao encontro do cliente, o atendente demonstra o seu interesse para
com ele.

A primeira impresséGo

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase: A PRIMEI-
RA IMPRESSAO E A QUE FICA.

Vocé concorda com ela?

No minimo seremos obrigados a dizer que sera dificil a empre-
sa ter uma segunda chance para tentar mudar a impressao inicial,
se esta foi negativa, pois dificilmente o cliente ird voltar.

E muito mais dificil e também mais caro, trazer de volta o clien-
te perdido, aquele que foi mal atendido ou que ndo teve os seus
desejos satisfeitos.

Estes clientes perdem a confian¢a na empresa e normalmen-
te os custos para resgata-la, sdo altos. Alguns mecanismos que as
empresas adotam sdo os contatos via telemarketing, mala-direta,
visitas, mas nem sempre sdo eficazes.

A maioria das empresas ndao tém nog¢do da quantidade de clien-
tes perdidos durante a sua existéncia, pois elas ndo adotam meca-
nismos de identificacdo de reclamagbes e/ou insatisfacdes destes
clientes. Assim, elas deixam escapar as armas que teriam para re-
forgar os seus processos internos e o seu sistema de trabalho.

Quando as organiza¢Ges atentam para essa importancia, elas
passam a aplicar instrumentos de medigdo.

Mas, estes coletores de dados nem sempre traduzem a realida-
de, pois muitas vezes trazem perguntas vagas, subjetivas ou pedem
a opinido aberta sobre o assunto.

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por ndo colher as
informacgdes reais.

A saida seria criar medidores que traduzissem com fatos e da-
dos, as verdadeiras opinides do cliente sobre o servico e o produto
adquiridos da empresa.

Apresentagéo pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente quando o
atendemos com as unhas sujas, os cabelos despenteados, as roupas
mal cuidadas... ?

O atendente esta na linha de frente e é responsavel pelo conta-
to, além de representar a empresa neste momento. Para transmitir
confiabilidade, segurancga, bons servicos e cuidado, se faz necessa-
rio, também, ter uma boa apresentagao pessoal.

Alguns cuidados sdo essenciais para tornar este item mais com-
pleto. Sdo eles:

01. tomar um BANHO antes do trabalho diario: além da fungdo
higiénica, também é revigorante e espanta a preguica;

02. cuidar sempre da HIGIENE PESSOAL: unhas limpas, cabelos
cortados e penteados, dentes cuidados, halito agradavel, axilas

asseadas, barba feita;

03. roupas limpas e conservadas;

04. sapatos limpos;

05. usar o CRACHA DE IDENTIFICACAO, em local visivel pelo
cliente.

Quando estes cuidados basicos ndo sdo tomados, o cliente se
questiona : “ puxa, se ele ndo cuida nem dele, da sua aparéncia
pessoal, como é que vai cuidar de me prestar um bom servigo ? “

A apresentagdo pessoal, a aparéncia, € um aspecto importante
para criar uma relag¢do de proximidade e confianga entre o cliente
e o atendente.

Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua mao sem fir-
meza ?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que se conhece al-
guém, a sua integridade moral, pela qualidade do seu aperto de
mao.
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