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LINGUA PORTUGUESA

INTERPRETAGCAO DE TEXTO

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...

Tipos e Géneros Textuais

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.

Tipos textuais

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

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristicas:

Apresenta um enredo, com acgdes
e relagBes entre personagens, que
ocorre em determinados espago e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentagao > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender
determinado ponto de Vvista,
persuadindo o leitor a partir do
uso de argumentos sdlidos. 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-
TEXTO EXPOSITIVO se comparagoes, informacgdes,
definigdes, conceitualizagdes

etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

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

TEXTO DESCRITIVO

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

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

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

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

e Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e Cronica

e E-mail

o Lista

e Manual

¢ Noticia

* Poema

e Propaganda

e Receita culinaria

e Resenha

e 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 fungdo social de cada texto analisado.

SILABA E DIVISAO SILABICA

A fonética e a fonologia é parte da gramatica descritiva, que
estuda os aspectos fonicos, fisicos e fisioldgicos da lingua.

Fonética é o nome dado ao estudo dos aspectos acusticos e
fisiolégicos dos sons efetivos. Com isso, busca entender a produgao,
a articulagdo e a variedade de sons reais.
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Fonologia é o estudo dos sons de uma lingua, denominados fonemas. A definicdo de fonema é: unidade acustica que ndo é dotada de
significado, e ele é classificado em vogais, semivogais e consoantes. Sua representacdo escrita é feita entre barras (/ /).

E importante saber diferencias letra e fonema, uma vez que sdo distintas realidades linguisticas. A letra é a representagdo grafica dos
sons de uma lingua, enquanto o fonema s3o os sons que diferenciam os vocabulos (fala).

Vale lembrar que nem sempre ha correspondéncia direta e exclusiva entre a letra e seu fonema, de modo que um simbolo fonético
pode ser repetido em mais de uma letra.

Divisdo Silabica

A divisao silabica nada mais é que a separagdo das silabas que constituem uma palavra. Silabas sdo fonemas pronunciados a partir de
uma Unica emissao de voz. Sabendo que a base da silaba do portugués é a vogal, a maior regra da divisdo silabica é a de que deve haver
pelo menos uma vogal.

O hifen é o sinal grafico usado para representar a divisdo silabica. A depender da quantidade de silabas de uma palavra, elas podem
se classificar em:

e Monossilaba: uma silaba

e Dissilaba: duas silabas

e Trissilaba: trés silabas

e Polissilabica: quatro ou mais silabas

Confira as principais regras para aprender quando separar ou ndo os vocabulos em uma silaba:

Separa

e Hiato (encontro de duas vogais): mo-e-da; na-vi-o; po-e-si-a

e Ditongo decrescente (vogal + semivogal) + vogal: prai-a; joi-a; es-tei-o

e Digrafo (encontro consoantal) com mesmo som: guer-ra; nas-cer; ex-ce-¢ao
e Encontros consonantais disjuntivos: ad-vo-ga-do; mag-né-ti-co, ap-ti-déo

® \ogais idénticas: Sa-a-ra; em-pre-en-der; vo-o

N&o separa

e Ditongos (duas vogais juntas) e tritongos (trés vogais juntas): des-mai-a-do; U-ru-guai

e Digrafos (encontros consonantais): chu-va; de-se-nho; gui-lho-ti-na; quei-jo; re-gra; pla-no; a-brir; blo-co; cla-ro; pla-ne-td-rio; cra-
-var

DICA: ha uma excegdo para essa regra —> AB-RUP-TO
e Digrafos iniciais: pneu-mo-ni-a; mne-mé-ni-co; psi-cé-lo-ga
e Consoantes finais: lu-tar; ld-pis; i-gual.

CLASSES GRAMATICAIS: SUBSTANTIVO, GENERO (MASCULINO E FEMININO), NUMERO (SINGULAR E PLURAL) E
GRAU (DIMINUTIVO E AUMENTATIVO). CLASSIFICACAO DO SUBSTANTIVO (PROPRIO, COMUM E COLETIVO). ADJETI-
VO (NUMERO E GENERO)

Para entender sobre a estrutura das fung¢Oes 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, conjuncao, in-
terjei¢cdo, numeral, pronome, preposicdo, substantivo e verbo.

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...
ADIJETIVO . ., . . ) .
Sofre variagdo em numero, género e grau Brincadeira de crianga...
Povo brasileiro...
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal Aajuda chegou tarde.
ADVERBIO N Lencaemd A mulher trabalha muito.
N3o sofre variagdo L
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
ARTIGO . A , . . . -
Varia em género e nimero Uma menina deixou a mochila no énibus.
~ Liga ideias e sentencas (conhecida também como conectivos) | Ndo gosto de refrigerante nem de pizza.
CONJUNCAO ° o . .
N&o sofre variagdo Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
- - ~ - - |
INTERJEICAO Eprrlme reaggesNemonvas e sentimentos Ah! ng calor...
N&o sofre variagdo Escapei por pouco, ufa!

[no)
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NUMERAL Atribui quantidade e indica posi¢do em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
Varia em género e numero Trés é a metade de seis.
Posso ajudar, senhora?
PRONOME Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
Varia em género e nimero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?
- Relaciona dois termos de uma mesma oragdo Espero por vocé essa noite.
PREPOSICAO i >t ¢ perop o
Ndo sofre variagdo Lucas gosta de tocar violdo.
SUBSTANTIVO Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares etc. A menina jogou sua boneca no rio.
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 nmero. pessoa e Voz ! " | Chove muito em Manaus.
» pessoa evoz. N A cidade é muito bonita quando vista do
Verbos néo significativos sdo chamados verbos de ligagdo alto
Substantivo

Tipos de substantivos

Os substantivos podem ter diferentes classificagdes, 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...

e Coletivo: é 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...

e 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, agles etc. Ex: saudade; sede;
imaginagdo...

¢ Primitivo: substantivo que dd 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: avd / avd), e aqueles em que ha auséncia ou presenga 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
que protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é o termo popular para um tipo especifico de fruto.

Flexdao de nimero

No portugués, é possivel que o substantivo esteja no singular, usado para designar apenas uma Unica coisa, pessoa, lugar (Ex: bola;
escada; casa) ou no plural, usado para designar maiores quantidades (Ex: bolas; escadas; casas) — sendo este Ultimo representado, geral-
mente, com o acréscimo da letra S ao final da palavra.

Ha, também, casos em que o substantivo ndo se altera, de modo que o plural ou singular devem estar marcados a partir do contexto,
pelo uso do artigo adequado (Ex: o Idpis / os ldpis).

Variagao de grau

Usada para marcar diferenga na grandeza de um determinado substantivo, a variagdo de grau pode ser classificada em aumentativo
e diminutivo.

Quando acompanhados de um substantivo que indica grandeza ou pequenez, é considerado analitico (Ex: menino grande / menino
pequeno).

Quando acrescentados sufixos indicadores de aumento ou diminui¢do, é considerado sintético (Ex: meninéo / menininho).

Novo Acordo Ortografico

De acordo com o Novo Acordo Ortografico da Lingua Portuguesa, as letras maitsculas devem ser usadas em nomes proprios de
pessoas, lugares (cidades, estados, paises, rios), animais, acidentes geograficos, institui¢des, entidades, nomes astronémicos, de festas e
festividades, em titulos de periddicos e em siglas, simbolos ou abreviaturas.
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J4 as letras minusculas podem ser usadas em dias de semana, meses, esta¢cdes do ano e em pontos cardeais.
Existem, ainda, casos em que o uso de maiuscula ou minuscula é facultativo, como em titulo de livros, nomes de areas do saber,
disciplinas e matérias, palavras ligadas a alguma religido e em palavras de categorizagdo.

Adjetivo

Os adjetivos podem ser simples (vermelho) ou compostos (mal-educado); primitivos (alegre) ou derivados (tristonho). Eles podem
flexionar entre o feminino (estudiosa) e o masculino (engra¢ado), e o singular (bonito) e o plural (bonitos).

Ha, também, os adjetivos patrios ou gentilicos, sendo aqueles que indicam o local de origem de uma pessoa, ou seja, sua nacionali-
dade (brasileiro; mineiro).

E possivel, ainda, que existam locucSes adjetivas, isto é, conjunto de duas ou mais palavras usadas para caracterizar o substantivo. S3o
formadas, em sua maioria, pela preposicao DE + substantivo:

e de crianga = infantil

e de mde = maternal

e de cabelo = capilar

Variagdo de grau

Os adjetivos podem se encontrar em grau normal (sem énfases), ou com intensidade, classificando-se entre comparativo e superlativo.
e Normal: A Bruna é inteligente.

e Comparativo de superioridade: A Bruna é mais inteligente que o Lucas.

e Comparativo de inferioridade: O Gustavo é menos inteligente que a Bruna.

e Comparativo de igualdade: A Bruna é tdo inteligente quanto a Maria.

e Superlativo relativo de superioridade: A Bruna é a mais inteligente da turma.

e Superlativo relativo de inferioridade: O Gustavo é o menos inteligente da turma.

¢ Superlativo absoluto analitico: A Bruna é muito inteligente.

» Superlativo absoluto sintético: A Bruna é inteligentissima.

Adjetivos de relagao

Sao chamados adjetivos de relagdo aqueles que ndo podem sofrer variagao de grau, uma vez que possui valor semantico objetivo, isto
é, ndo depende de uma impressdo pessoal (subjetiva). Além disso, eles aparecem apds o substantivo, sendo formados por sufixagdo de um
substantivo (Ex: vinho do Chile = vinho chileno).

Advérbio
Os advérbios sdo palavras que modificam um verbo, um adjetivo ou um outro advérbio. Eles se classificam de acordo com a tabela
abaixo:

CLASSIFICAGAO ADVERBIOS LOCUCOES ADVERBIAIS

DE MODO bem,; mal; assim; melhor; depressa ao contrdrio; em detalhes

DE TEMPO ontem; sempre; afinal; jd; agora; doravante; primei- logp mais; em breve; mais tarde, nunca mais, de

ramente noite

DE LUGAR aqui; acima; embaixo; longe; fora; embaixo; ali Ao redor de; em frente a; a esquerda; por perto
DE INTENSIDADE muito; téo; demasiado; imenso; tanto; nada em excesso; de todos; muito menos
DE AFIRMACAO sim, indubitavelmente; certo,; decerto; deveras com certeza; de fato; sem duvidas

DE NEGACAO ndo; nunca; jamais; tampouco; nem nunca mais; de modo algum; de jeito nenhum
DE DUVIDA Possivelmente; acaso; serd; talvez; quicd Quem sabe

Advérbios interrogativos

Sdo os advérbios ou locugGes adverbiais utilizadas para introduzir perguntas, podendo expressar circunstancias de:
e Lugar: onde, aonde, de onde

e Tempo: quando

e Modo: como

e Causa: por que, por qué

Grau do advérbio

Os advérbios podem ser comparativos ou superlativos.

e Comparativo de igualdade: tdo/tanto + advérbio + quanto
e Comparativo de superioridade: mais + advérbio + (do) que
e Comparativo de inferioridade: menos + advérbio + (do) que
e Superlativo analitico: muito cedo

e Superlativo sintético: cedissimo




Curiosidades

Na linguagem coloquial, algumas varia¢Ges do superlativo sdo
aceitas, como o diminutivo (cedinho), o aumentativo (ceddo) e o
uso de alguns prefixos (supercedo).

Existem advérbios que exprimem ideia de exclusdo (somente;
salvo; exclusivamente; apenas), inclusdao (também; ainda; mesmo)
e ordem (ultimamente; depois; primeiramente).

Alguns advérbios, além de algumas preposi¢cGes, aparecem
sendo usados como uma palavra denotativa, acrescentando um
sentido préprio ao enunciado, podendo ser elas de inclusado (até,
mesmo, inclusive); de exclusdo (apenas, sendo, salvo); de designa-
¢ao (eis); de realce (cd, Id, so, é que); de retificagdo (alids, ou me-
lhor, isto é) e de situagao (afinal, agora, entdo, e ai).

Pronomes

Os pronomes sao palavras que fazem referéncia aos nomes,
isto é, aos substantivos. Assim, dependendo de sua fungdo no
enunciado, ele pode ser classificado da seguinte maneira:

* Pronomes pessoais: indicam as 3 pessoas do discurso, e po-
dem ser retos (eu, tu, ele...) ou obliquos (mim, me, te, nos, si...).

® Pronomes possessivos: indicam posse (meu, minha, sua, teu,
nossos...)

e Pronomes demonstrativos: indicam localizagdo de seres no
tempo ou no espaco. (este, isso, essa, aquela, aquilo...)

* Pronomes interrogativos: auxiliam na formacdo de questio-
namentos (qual, quem, onde, quando, que, quantas...)

e Pronomes relativos: retomam o substantivo, substituindo-o
na oragdo seguinte (que, quem, onde, cujo, o qual...)

e Pronomes indefinidos: substituem o substantivo de maneira
imprecisa (alguma, nenhum, certa, vdrios, qualquer...)

* Pronomes de tratamento: empregados, geralmente, em si-
tuagBes formais (senhor, Vossa Majestade, Vossa Exceléncia, vocé...)

Colocagao pronominal

Diz respeito ao conjunto de regras que indicam a posi¢ao do
pronome obliquo dtono (me, te, se, nos, vos, lhe, lhes, o, a, os, as, lo,
la, no, na...) em relagdo ao verbo, podendo haver préclise (antes do
verbo), énclise (depois do verbo) ou mesdclise (no meio do verbo).

Veja, entdo, quais as principais situacdes para cada um deles:

e Proclise: expressdes negativas; conjungdes subordinativas;
advérbios sem virgula; pronomes indefinidos, relativos ou demons-
trativos; frases exclamativas ou que exprimem desejo; verbos no
gerundio antecedidos por “em”.

Nada me faria mais feliz.

e Enclise: verbo no imperativo afirmativo; verbo no inicio da
frase (ndo estando no futuro e nem no pretérito); verbo no gerun-
dio ndo acompanhado por “em”; verbo no infinitivo pessoal.

Inscreveu-se no concurso para tentar realizar um sonho.

e Mesdclise: verbo no futuro iniciando uma oragdo.
Orgulhar-me-ei de meus alunos.

DICA: o pronome ndo deve aparecer no inicio de frases ou ora-
¢Oes, nem apos ponto-e-virgula.

Verbos

Os verbos podem ser flexionados em trés tempos: pretérito
(passado), presente e futuro, de maneira que o pretérito e o futuro
possuem subdivisdes.

Eles também se dividem em trés flexdes de modo: indicativo
(certeza sobre o que é passado), subjuntivo (incerteza sobre o que é
passado) e imperativo (expressar ordem, pedido, comando).

LINGUA PORTUGUESA

e Tempos simples do modo indicativo: presente, pretérito per-
feito, pretérito imperfeito, pretérito mais-que-perfeito, futuro do
presente, futuro do pretérito.

e Tempos simples do modo subjuntivo: presente, pretérito im-
perfeito, futuro.

Os tempos verbais compostos sdo formados por um verbo
auxiliar e um verbo principal, de modo que o verbo auxiliar sofre
flexdo em tempo e pessoa, e o verbo principal permanece no parti-
cipio. Os verbos auxiliares mais utilizados sao “ter” e “haver”.

e Tempos compostos do modo indicativo: pretérito perfeito,
pretérito mais-que-perfeito, futuro do presente, futuro do preté-
rito.

e Tempos compostos do modo subjuntivo: pretérito perfeito,
pretérito mais-que-perfeito, futuro.

As formas nominais do verbo sdo o infinitivo (dar, fazerem,
aprender), o participio (dado, feito, aprendido) e o gerundio (dando,
fazendo, aprendendo). Eles podem ter fun¢do de verbo ou fungdo
de nome, atuando como substantivo (infinitivo), adjetivo (partici-
pio) ou advérbio (gerundio).

Tipos de verbos

Os verbos se classificam de acordo com a sua flexdo verbal.
Desse modo, os verbos se dividem em:

Regulares: possuem regras fixas para a flexdo (cantar, amar,
vender, abrir...)

e Irregulares: possuem alteragdes nos radicais e nas termina-
¢Oes quando conjugados (medir, fazer, poder, haver...)

e Anoémalos: possuem diferentes radicais quando conjugados
(ser, ir...)

e Defectivos: ndo sdo conjugados em todas as pessoas verbais
(falir, banir, colorir, adequar...)

e Impessoais: ndo apresentam sujeitos, sendo conjugados sem-
pre na 32 pessoa do singular (chover, nevar, escurecer, anoitecer...)

e Unipessoais: apesar de apresentarem sujeitos, sdo sempre
conjugados na 32 pessoa do singular ou do plural (/atir, miar, custar,
acontecetr...)

e Abundantes: possuem duas formas no participio, uma regular
e outra irregular (aceitar = aceito, aceitado)

e Pronominais: verbos conjugados com pronomes obliquos
atonos, indicando agdo reflexiva (suicidar-se, queixar-se, sentar-se,
pentear-se...)

e Auxiliares: usados em tempos compostos ou em locugbes
verbais (ser, estar, ter, haver, ir...)

e Principais: transmitem totalidade da a¢do verbal por si pro-
prios (comer, dangar, nascer, morrer, sorrir...)

e De ligagdo: indicam um estado, ligando uma caracteristica ao
sujeito (ser, estar, parecer, ficar, continuar...)

Vozes verbais

As vozes verbais indicam se o sujeito pratica ou recebe a agao,
podendo ser trés tipos diferentes:

¢ \/oz ativa: sujeito é o agente da agdo (Vi o pdssaro)

* oz passiva: sujeito sofre a agdo (O pdssaro foi visto)

¢ Voz reflexiva: sujeito pratica e sofre a agao (Vi-me no reflexo
do lago)

Ao passar um discurso para a voz passiva, € comum utilizar a
particula apassivadora “se”, fazendo com o que o pronome seja
equivalente ao verbo “ser”.
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NOGOES DE MATEMATICA

RESOLUCAO DE SITUAGCOES PROBLEMAS DE ADICAO, SUBTRAGAO, MULTIPLICACAO E DIVISAO. ORDINAIS. NUMEROS
FRACIONARIOS

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

dos numeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N esta contido em Z)

Subconjuntos:

SIMBOLO | REPRESENTACAO DESCRICAO
* zZ* Conjunto dos niumeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros ndo negativos
*e+ z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos
*e- 7*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

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

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

(zero).
-4 >  +4
| _
| I | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 1 0 +1 +2 +3+4 45 +6 +7 48
| | | | ] | | ] I | | | | | | | | >
¥ | 1 1 T T ¢ 1 | I S B I 3
NEGATIVOS 4 unidades o 4 unidades
Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =0
Operagoes

e Soma ou Adicdo: Associamos aos numeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos nimeros 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
quanto 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 serd do maior nimero.

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:

(FUNDACAO 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
dindmica 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.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

o 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 divisdo néo 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 multiplicagdo e divisdo de niumeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

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

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

Exemplo: 3

(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus li-
vros, obtendo uma Unica pilha 52cm de altura. Sabendo
que 8 desses livros possui uma espessura de 2cm, e que 0s
livros restantes possuem espessura de 3cm, o nimero de
livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

S3o 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

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

NOCOES DE MATEMATICA

[no)

52 -16 = 36 cm de altura de livros de 3 cm
36:3=12livrosde 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"=axaxaxaxX..xa,aé mult-
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 Potenciacdo

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somame-se os 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 nimeros 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:
SIMBOLO | REPRESENTAGAO DESCRICAO

" Q* Conjunto dos nimeros
racionais ndo nulos

+ Q Conjunto dos numeros

* racionais ndao negativos

*o4 Q* Conjgnto .dos numeros
* racionais positivos

) Q Conjunto dos numeros

- racionais ndo positivos

Xa. o Conjunto dos nimeros
- racionais negativos
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Representag¢do decimal
Podemos representar um numero 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 nimero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
Z =04
5

292) 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 numero 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 fragdo 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:
*D"JAMM . * 0313131 .
Periodo: 4 {1 alyarisrma) Perioda: 31 {2 algarismas) peﬂfggzz?%??ﬂ_ 5 st
A 31
0. =5 0,313131...= = 579
’ 89 0278278278 = T

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)

Parte nlo periddica com o o
periodo da dizima menos a smplificanda

parie ndo perddica, ('_\
i

0.58333... — 583 — 58 = 526 525:7H _'f_

900 900  900:75 12

Parie ndo T
periadica 2 Migarisrmos
com 2 . | TRres
algarismgs  Perado 1 algarismo 9
oo i
algarismo

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.




b)

Nimeros gue ndo se

repetem e periodo

6,37777..=

NOGOES DE MATEMATICA

~

637-63

Periodoiguala 7 q—|

1 algarismo-> 1 nove

90

90—

—* 1 algarismo que ndo se repete depois
da virgula -> 1 zero

574

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

90

“un

90

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

a fragdo geratriz.

Exemplo:

(PREF. NITEROI) Simplificando a expressdo abaixo

Obtém-se <
1,5+E

(A) 7

(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
3,47 177
273 6
Resposta: B

1,3333 .4
2.

Carateristicas dos nimeros racionais
O moédulo e o nimero oposto sdo as mesmas dos nimeros inteiros.

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

nador numerador (b/a)".

Representa¢do geométrica

(

a

b

-n

) ,a+ 0=

p\™
-] ,b#0

2 41 +1,5+2 +25

TN
[ )
N ,, J

| [
1 1 1 |




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

Operagoes

e Soma ou adi¢ao: como todo nimero racional é uma fragao
ou pode ser escrito na forma de uma fragdo, definimos a adi¢do
entre os numeros racionais % e €, da mesma forma que a soma
de fracBes, através de: d

c

c ad + be
d

bd

1

a
b

e Subtragdo: a subtracdo de dois numeros racionaispe g é a
prépria operagdo de adigdo do nimero p com o oposto de g, isto é:
p-q=p+(—q)

c

c ad — be
d

bd

a
b

ATENCAO: Na adi¢do/subtragdo se o denominador for igual,
conserva-se os denominadores e efetua-se a operagdo 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
favorita e os demais tém ciéncias como favorita. Sendo assim, qual
fragdo representa os alunos que tém ciéncias como disciplina favo-
rita?

(A) 1/4

(B) 3/10

(C)2/9

(D) 4/5

(E) 3/2

Resolugao:
Somando portugués e matematica:
7

1+9_5+9_14_
4 20 20 20 10

O que resta gosta de ciéncias:

L 7 _ 3
10 10
Resposta: B

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

c

X _ =
d

ac

a
b bd
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e Divisdo: a divisdo de dois nimeros racionais p e g é a prépria
operagdo de multiplicagdo do niumero p pelo inverso de g, isto é: p
*q=pxq’

aln

=R
L =~

=R

Exemplo:

(PM/SE — SOLDADO 32CLASSE — FUNCAB) Numa operacdo
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

Resolugao:

800 -— = 600 homens

e | L

600 - == 120 homens detidos
Como 2/4 eram homens, 1/4 eram mulheres
800 -i = 200 mulheres ou 800-600=200 mulheres

[N

200 -% = 25 mulhers detidas

Total de pessoas defidas: 120+25=145

Resposta: A

e Potenciagdo: é valido as propriedades aplicadas aos niime-
ros inteiros. Aqui destacaremos apenas as que se aplicam aos nu-
meros racionais.

A) Toda poténcia com expoente negativo de um numero ra-
cional diferente de zero é igual a outra poténcia que tem a base

igual ao inverso da base anterior e 0 expoente igual ao oposto do
expoente anterior.

B) Toda poténcia com expoente impar tem o mesmo sinal da
base.

M

3

M

3

8
27




CONHECIMENTOS GERAIS

Brasil: localizagdo, territdrio, paises limitrofes, populagdo. Regides, estados e capitais. Desafios brasileiros: Desmatamento, queimadas
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BRASIL: LOCALIZACAO, TERRITORIO, PAISES LIMIiTRO-

FES, POPULACAO. REGIOES, ESTADOS E CAPITAIS. DE-

SAFIOS BRASILEIROS: DESMATAMENTO, QUEIMADAS

E OUTROS PROBLEMAS AMBIENTAIS DO BRASIL; VIO-

LENCIA URBANA; DESEMPREGO; PROBLEMAS SANITA-
RIOS E DE SAUDE PUBLICA

Geografia do Brasil

Organizagao do Espago Brasileiro

Para chegar ao tamanho atual, com um territério integrado e
sem riscos iminentes de fracionamento, muitos conflitos e proces-
sos de exploragdao econdmica ocorreram ao longo de cinco séculos.
Uma série de fatores contribuiu para o alargamento do territério, a
partir da chegada dos portugueses em 1500, alguns desses fatores
foram:

- a sucessdo de grandes produgles econOmicas para exporta-
¢do (cana-de-agucar, tabaco, ouro, borracha, café, etc.), além de
culturas alimentares e pecuaria, em diferentes bases geograficas do
territorio;

- as expedigdes (bandeiras) que partiam de Sdo Paulo — entdo
um colégio e um pequeno povoado fundado por padres jesuitas — e
se dirigiam ao interior, aproveitando a topografia favoravel e a na-
vegabilidade de afluentes do rio Parand, para a captura de indigenas
e a busca de metais preciosos;

- a criagdo de aldeias de missdes jesuiticas, em especial ao sul
do territdrio, buscando agrupar e catequizar grupos indigenas;

- 0 esforgo politico e administrativo da coroa portuguesa em as-
segurar a posse do novo territério, especialmente apds as ameagas
da efetiva ocupacgdo de fragdes do territério — ainda que por curtos
periodos — por franceses e holandeses.

E importante destacar que a construcdo da unidade territorial
nacional significou também o sistemdatico massacre, deslocamento
ou aculturagdo dos povos indigenas. Além de provocar a redugdo da
diversidade cultural do pais, determinou a imposi¢do dos padrdes
culturais europeus. A geragao de riquezas exauriu também ao maxi-
mo o trabalho dos negros africanos trazidos a forga, tratados como
mera mercadoria e de forma violenta e cruel. Nesse caso, houve
imposicGes de ordem cultural: muitos grupos, ao longo do tempo,
perderam os ritos religiosos e tragos culturais que possuiam.

Expansao Territorial do Brasil Colonia

Durante o periodo do capitalismo comercial (séculos XV a
XVIII), as metrépoles europeias acumularam capital com a pratica
de atividades de retirada e comercializacdo de produtos primarios
(agricolas e extrativistas), empreendida nos territérios conquista-
dos. O Brasil na condi¢gdo de col6nia portuguesa, consolidou-se
como area exportadora de matérias-primas e importadora de
bens manufaturados.

Esse sistema de exploragdo de matérias-primas permite expli-
car a formacdo e a expansdo territorial do Brasil, juntamente com
os tratados assinados entre Portugal e Esapnha (Tratado de Torde-
silhas e Tratado de Madri), que acabaram por definir, com alguns
acréscimos posteriores, a area que hoje consideramos territério
brasileiro.

CONHECIMENTOS GERAIS

Tratado de Tordesilhas

BELEN

TERRAS
PERTENCENTES
A POATUGAL

TORDESILHAS

Espanha e Portugal foram pioneiros na expansdo maritimo-co-
mercial europeia, iniciada no século XV, que ficou conhecida como
Grandes NavegagOes e que resultou na conquista de novas terras.
Essas descobertas geraram diversas tensdes e conflitos entre os
dois paises que, na tentativa de evitar uma guerra, em 7 de junho
de 1494 assinaram o Tratado de Tordesilhas, na pequena cidade de
Tordesilhas, na Espanha. Esse tratado estabeleceu uma linha ima-
gindria que passava a 370 léguas a oeste do arquipélago de Cabo
Verde (Africa), dividindo o mundo entre Portugal e Espanha: as ter-
ras situadas a leste seriam de Portugal enquanto as terras a oeste
da Espanha.

Os limites do territdrio brasileiro, estabelecidos por esse tra-
tado, se estendiam do atual estado do Para até o atual estado de
Santa Catarina. No entanto, esses limites ndo foram respeitados,
e terras que seriam da Espanha foram ocupadas por portugueses
e brasileiros, contribuindo para que nosso pais adquirisse a forma
atual.

Tratado de Madri

O Tratado de Madri, assinado em 1750, praticamente garantiu
a atual extensao territorial do Brasil. O novo acordo anulou o Trata-
do de Tordesilhas e determinou que as terras pertencial a quem de
fato as ocupasse, seguindo o principio de uti possidetis.

Dessa forma, a Espanha reconheceu os direitos dos portugue-
ses sobre as areas correspondentes aos atuais estados de Mato
Grosso do Sul, Goias, Tocantins, Rio Grande do Sul, Santa Catarina,
Amazonas, Rondonia, Pard, Amap3, entre outros.

De Arquipélago a Continente

E costume dizer que, ao longo do periodo de colonizag3o por-
tuguesa, o territdrio brasileiro se assemelhava a um arquipélago —
um arquipélago econémico.

Por que um arquipélago? As regides do Brasil colénia que fo-
ram palco da produgdo agroexportadora se mantiveram sob o do-
minio do poder central da metrépole portuguesa, formando assim
um arquipélago geografico. J4 que ndo existiam ligacGes entre as
regides. O mesmo ocorreu no Brasil independente.




OCEANO
ATLANTICO

A expansdo econdmica

A expansdo de atividades dos colonizadores avangou gradati-
vamente das faixas litoraneas para o interior. Nos primeiros dois sé-
culos, formou-se um complexo geoeconémico no Nordeste do pais.
Para cultivar a cana-de-agucar, os colonos passaram a importar es-
cravos africanos. A primeira leva chegou ja em 1532, num circuito
perverso do comércio humano que durou até 1850. Conforme os
geografos Hervé Théry e Neli Mello, a produgdo de cana gerou ati-
vidades complementares, como a plantacdo do tabaco, na regido
do Recéncavo Baiano, a criagdo de gado nas zonas mais interiores e
as culturas alimentares no chamado Agreste (transi¢do da Zona da
Mata Umida para o semidrido).

A pecuaria desempenhou importante papel na ocupagdo do in-
terior, aproveitando-se o rebrotar das folhas na estagdo das dguas
nas caatingas arbustivas mais densas, além dos brejos e dos trechos
de matas. Com a exploragdo das minas de ouro descobertas mais
ao sul, foram necessarios também carne, couro e outros derivados,
além de animais para o transporte.

Desse modo, a pecudria também se consolidou no alto curso
do rio Sdo Francisco, expandiu-se para dreas onde hoje se encon-
tram o Piaui e o Ceara, e para o Sul, seguindo o curso do “Velho
Chico”, até o Sudeste e o Sul do territério. Varios povoados foram
surgindo ao longo desses percursos, oferecendo pastos para des-
canso e engorda e feiras periddicas.

A organizacdo do espag¢o no Brasil central ganhou contornos
mais nitidos com a explora¢do do ouro, diamantes e diversos mi-
nerais preciosos, especialmente em Minas Gerais, Goias e Mato
Grosso, ao longo do século XVIII, o que deu origem a criagdo de
inimeros nucleos urbanos nas rotas das minas.

Nos séculos XVIII e XIX, a constituicdo do territério comegou
a se consolidar com a ocupagdo da imensa frente amazdnica. Por
motivagdes mais politicas do que econdmicas — a defesa do terri-
tério contra incursdes de corsarios estrangeiros -, a regido passou a
ser ocupada com a instalagdo de fortes e missdes, acompanhando
o curso do rio Amazonas e alguns de seus afluentes. Esse avango
ocorreu inclusive sobre dominios espanhdis, que estavam mais
interessados no ouro e na exploragdo dos nativos do México e do
Peru e em rotas comerciais do mar do Caribe (América Central) e no
rio da Prata, na parte mais meridional da América do Sul.

A dinamiza¢do das fronteiras amazOnicas ocorreu mais efeti-
vamente com o surto da borracha, no fim do século XIX e inicio do
século XX. O desenvolvimento da industria automobilistica justifi-
cava a demanda por borracha par a fabricagdo de pneus. Esse pe-
riodo curto, mas virtuoso, foi responsavel pela atracdo de mais de
1 milhdo de nordestinos, que fugiam da terrivel seca que se abateu
sobre o sertdo nordestino em 1877.
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Os periodos econémicos indicados, em seus momentos de
apogeu e crise, contribuiram para determinar um processo de re-
gionalizagcdo do territério, marcando a diferenciacdo de areas. Ao
mesmo tempo, contribuiram para a integragao territorial.

Café, Ferrovias, Fabricas e Cidades

O enredo de formacgdo do territdrio brasileiro culminou, ainda
no século XIX, com a economia cafeeira e a constituicdo de um nu-
cleo econdmico no Sudeste do pais. A cultura do café, em sua ori-
gem proxima a cidade do Rio de Janeiro, expandiu-se pelo vale do
rio Paraiba do Sul para os estados de S3o Paulo e de Minas Gerais.
Mas foi no planalto ocidental paulista, sobre os solos férteis de terra
roxa (do italiano rossa, que significa vermelha), que o café mais se
desenvolveu. Em torno desse circuito econdmico, foram construi-
das as ferrovias para escoar o produto do interior paulista ao porto
de Santos. No caminho, Sdo Paulo, a pequena vila do final do século
XIX, foi crescendo rapidamente, transformando-se em sede de em-
presas, bancos e servigos diversos e chegando a sediar a nascente
industrializacdo do pais. O Rio de Janeiro, ja na época um nucleo
urbano consideravel, também veio a exercer esse papel.

Ao longo do século XX, intensificou-se a concentragdo regional
das riquezas. O Sudeste, e particularmente o eixo Rio — Sdo Paulo,
passou a ser o meio geografico mais apto a receber inovagdes tec-
noldgicas e novas atividades econdmicas, aumentando sua posigdo
de comando do pais.

Borracha
Pecudria
Cana-de-agucar
Café

Algodéao

Mineragéo

Cacau
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Observacao:

Durante o século XVIII e inicio do XIX, diversos tratados foram assi-
nados para o estabelecimento dos limites do territdrio brasileiro.

Esses tratados sempre envolveram Portugal e Espanha, com
exce¢do do Tratado de Utrecht (1713), assinado também com a
Franga, para definir um trecho de limite no norte do Brasil (atual es-
tado do Amapa), e do Tratado de Petrdpolis (1903), pelo qual, num
acordo com a Bolivia, o Brasil incorporou o trecho que corresponde
atualmente ao estado do Acre. Em 1801, ao ser estabelecido o Tra-
tado de Badajos, entre portugueses e espanhdis, os limites atuais
de nosso pais ja estavam praticamente definidos.




Pelo Tratado de Santo lldefonso ou Tratado dos Limites, assi-
nado em 1777 entre Portugal e a Espanha, esta ultima ficaria com
a Colonia do Sacramento e a regido dos Sete Povos das Missdes,
mas devolveria a Coroa Portuguesa as terras que havia ocupado nos
atuais estados de Santa Catarina e Rio Grande do Sul. Resolviam-se
assim as contendas abertas pelo Tratado de Madrid de 1750.

Globalizagdo e economia

Sobre a globalizagdo em si ja falamos acima, vamos aqui abor-
dar a globalizagdo no contexto ecnomomico.

A globalizagdo da economia é o processo através do qual se
expande no mercado, trata-se de buscar aumentos cada vez maio-
res a fim de ampliar ao maximo o mercado. Discute-se, portanto a
ideia de que a globalizagdo econémica podera desempenhar este
processo num contexto em que as dinamicas de integracdo global
se destacam cada vez mais as dinamicas das economias nacionais
ou até mesmo regionais, também o sistema de relagdes econémi-
cas e na valorizagdo da insergao coletiva e individual na economia
globalizada.

Assim, segundo Gongalves (2003, p. 21):

A globalizagdo econémica pode ser entendida como a ocor-
réncia simulténea de trés processos. O primeiro é o aumento ex-
traordindrio dos fluxos internacionais de bens, servigos e capitais. O
segundo processo é o acirramento da concorréncia internacional. A
evidencia empirica é pontual e, portanto, nGo hd indicadores agre-
gados a esse respeito. O terceiro processo é o da crescente interde-
pendéncia entre agentes econémicos nacionais.

Em uma época de complexidades organizacionais e um am-
biente mercadoldgico globalizado, compreender e aceitar esses
desafios representa um dos mais importantes compromissos da
sociedade capitalista na atualidade. A globalizagdo por sua vez
compreende um processo de integragdo mundial que se baseia na
liberalizagdo econ6mica, os paises entdo se abrem ao fluxo interna-
cional de bens, servigos e capitais.

Gongalves (2003, p. 22) coloca ainda que:

Este fato é evidente quando levamos em conta que uma das
caracteristicas centrais da globalizagdo econémica (a pés-moderni-
dade na sua dimensdo econémica) é o préprio acirramento da con-
corréncia ou a maior contestabilidade do mercado mundial.

A globalizagdo se apresenta como um ambiente contextual,
pois redne condigdes de atuar sobre o espago herdado de tempos pas-
sados, compreendendo enfoques organizacionais construidos através
da evolugdo, remodelando as novas necessidades do mercado.

Segundo lanni (2002, p. 19) convém ressaltar:

A fdbrica global instala-se além de toda e qualquer fronteira,
articulando capital, tecnologia, forca de trabalho, diviséo do traba-
Iho social e outras forgas produtivas. Acompanhada pela publicida-
de, a midia impressa e eletrénica, a industria cultural, misturadas
em jornais, revistas, livros, programas de radio, emissdes de tele-
visdo, videoclipes, fax, redes de computadores e outros meios de
comunicagdo, informagdo e fabulagdo, dissolve fronteiras, agiliza os
mercados, generaliza o consumismo. Provoca a desterritorializagdo
e reterritorializagdo das coisas, gentes e ideias. Promove o redimen-
sionamento de espagos e tempos.

Este contexto da globaliza¢do da economia demanda uma inte-
gracao dos agentes econdmicos dentro de uma realidade competi-
tiva de mercado, a velocidade da mudanga e os desafios do mundo
globalizado demonstram uma necessidade de considerar circuns-
tancias em todos os campos de atuagao, que evidenciam alguma
forma de tecnologia para alcangar seus objetivos.

Quando se trata especificamente da economia, lanni (1995, p.
17-18):

Toda economia nacional, seja qual for, torna-se provincia da
economia global. O modo capitalista de produgéo entra em uma
época propriamente global, e nGo apenas internacional ou multi-
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nacional. Assim, o mercado, as forcas produtivas, a nova divisdo
internacional do trabalho, a reprodug¢éo ampliada do capital desen-
volvem-se em escala mundial.

Tem-se, portanto, o fato de que os termos “globalizacdo” e
“economia global” passaram a fazer parte do vocabulario dos es-
pecialistas, agentes econdmicos e politicos, que normalmente sdo
utilizados para caracterizar o processo atual de integracdo econ6-
mica a escala planetaria e a perda de importancia das economias
nacionais, afirmagdes de uma grande economia de mercado glo-
bal. Traduzindo a realidade de um processo em movimento e em
permanente transformagdo, ndo encontraram ainda uma aplicagdo
uniforme e uma substancia tedrica consolidada.

Ainda sobre as questGes da insercdo internacional de paises ou
de espacgos econdmicos, é absolutamente indispensavel o conjunto
de referencias que servirdo de suporte a analise que permitem for-
mular um conjunto de hipdteses que possam inserir positivamente
nas dindmicas de internacionalizagdo econdmica e de constituicdo
de um espago econémico integrado.

Held (2001, p. 71) diz ainda:

Embora haja um reconhecimento de que a globalizag¢éo eco-
némica tanto gera perdedores quanto ganhadores, os neoliberais
frisam a difusdo crescente da riqueza e da prosperidade em toda
economia mundial — o efeito em cascata. A pobreza global, segun-
do padrées histdricos, caiu mais nos ultimos cinquenta anos do que
nos quinhentos anteriores, e o bem-estar das populagdes de quase
todas as regiées melhorou significamente nas ultimas décadas.

Este processo de globalizagdo trata-se de um desenvolvimento
da economia mundial, ou, pelo contrario, trata-se de um resultado
intrinseco e necessario do desenvolvimento e expansdo das eco-
nomias modernas baseadas na produgdo para o mercado. Existe
também o processo objetivo de integragao econdmica, de expansao
espacial das economias e de geragdo e aprofundamento de interde-
pendéncias que tentam transformar as dinamicas globais que gera
as dinamicas locais e particulares que permanecem.

No entanto considerar um fator importante em que assenta
todo o processo de globalizagdo, e que é a existéncia de uma re-
feréncia monetaria. Este processo de globalizagdo comega com o
aparecimento da moeda e expande a utilizagdo desta e se fixam
as formas e as regras pelas quais é reconhecida como referencia
comum.

Com o aparecimento de formas e fungGes ao sistema mone-
tdrio internacional atual, longo e complexo foi o processo de evo-
lu¢do da economia mundial e diversas dinamicas impulsionaram a
integragdo das diferentes economias locais. E fundamental neste
processo e que determinou a passagem a uma nova fase de evo-
lucdo da economia mundial em que as dindmicas de globalizagdo
claramente se tornaram dominantes.

Mingst (2009, p. 265) diante dessas circunstancias descreve as
seguintes palavras:

Nos derradeiros do século XX, crengas sobre a teoria econémica
convergiram. Os principios do liberalismo econémico mostraram-se
eficientes para elevar o padrdo de vida dos povos no mundo intei-
ro. As alternativas radicais que foram criadas para promover o de-
senvolvimento econémico nGio mostraram ser vidveis, ainda que as
alternativas de capitalismo de estado tenham continuado atrativas
para alguns estados.

Contudo, essa divergéncia ndo significou a auséncia de conflito
sobre questdes da economia politica internacional. A globalizagdo
econOmica resultante do triunfo do liberalismo econémico tem en-
frentado varios desafios.

A década de 70 do século XIX deve ser entendida como um pe-
riodo fundamental de evolugdo da economia mundial que marca
a passagem de uma fase inicial de processo de globaliza¢do, isso




podera designar o inicio de uma globalizacdo primitiva, para uma
fase de globalizacdo efetiva, onde se estende até a atualidade. E
importante que ndo se misture economia global com o conceito
de economia mundial, a economia global ndo tende coincidir com
economia mundial, ela deve ser entendida na sua dimensdo quali-
tativa, enquanto espago econémico e de outras realidades econo-
micas, nestes aspectos a globalizacdo transforma a economia mun-
dial numa economia global. O surgimento da economia global ndo
vem marcar o esgotamento do processo de globaliza¢gdo, mas sim a
entrada de uma nova fase que tera suas fases de desenvolvimento.

Assim, diante de suas diferentes fases é possivel distinguir a
sucessdo de algumas grandes fases deste processo, a primeira delas
corresponde aos primoérdios da globalizagdo, é a fase pré-economia
gue podemos chamar de globaliza¢do primitiva.

A segunda vai do inicio da década de 70 ate o inicio da 12 Guer-
ra Mundial, é a fase que representa a economia global e coinci-
de com o sistema monetdrio, é a chamada globalizagéo cldssica.
A terceira é marcada regressdo do funcionamento dos sistemas e
das instituicdes econGmicas internacionais, é a fase que designa-
mos globalizag¢do interrompida. A quarta fase apresenta uma dupla
l6gica de integracdo econOmica global, com a cisdo da economia
mundial, com dois sistemas econdmicos rivais, o sistema de eco-
nomia de mercado e o de diregdo central, onde ambos procuram
estender a sua area de influencia, a esta fase chamamos de globa-
lizagdo rival. A quinta fase vai de 1971 a 1989, fundamentalmente
0 que determina esta fase é a recomposi¢cdo das relagdes de forga
a nivel internacional, impulsionada por crises econémicas interna-
cionais, fase esta que se denomina fase da globalizag¢éo liberal. E
entdo a sexta fase que caracteriza o retorno da economia mundial
a uma logica uUnica de integragdo global, que se sobrepde as ldgicas
nacionais ou mesmo regionais de equilibrio interno e externo, cha-
mamos esta de globalizagdo uniforme.

Contudo, esta evolugdo do processo de globalizagdo conside-
rando evidencias aos seus marcadores genéticos e suas dinamicas
de transformacgao, fatores que dardo forma e base para a susten-
tacdo atual. Com essa ideia podemos observar que este processo
de globalizagdo constitui uma maior tendéncia do desenvolvimen-
to das economias de mercado, podendo entdo sofrer com crises
econOmicas profundas ou de relagbes de forgas internacionais.
Vale ressaltar a importancia de distinguir globalizagdo, enquanto
processo histdrico que encontra-se no século XVI, na sequencia da
integragdo geografica mundial, as suas bases de desenvolvimentos
modernos, da economia global, que sé tem existéncia efetiva a par-
tir do século XIX.

Podendo entdo dar formas as dindmicas de transformacgdo da
economia global resultando de modo como se articulam historica-
mente a sustentacao das relagdes econdmicas internacionais.

Conforme visto, ha varios conceitos e abordagens acerca dos
processos de globalizagdo das relagdes sociais, abordagens estas
que diferenciam entre si a defini¢do, escala, cronologia, impacto.
Muitos dos argumentos sdo generalizados, ha uma énfase em al-
guns aspectos sejam eles cultural, econémico, histérico, politico,
algo de sumo importancia principalmente quando se vé questGes
fundamentais que se encontram em jogo neste conceito chamado
globalizagdo.

O maior efeito ocorrido nas ultimas décadas tem sido o cres-
cimento do mercado por todo o mundo, como consequéncias de
transnacionalizagdao dos mercados. As mudangas trazidas pelos pro-
cessos globalizantes dos mercados, com sua forga atual dada pelo
avanco tecnoldgico.

Assim, neste circulo vicioso que os Estados menos desenvolvi-
dos social e economicamente se encontram nesses trés primeiros
anos do século XXI divididos entre as necessidades de prestigiar
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uma economia globalizada, com o retrocesso do trabalho para atra-
¢do de investimentos a fim de propiciar o crescimento econémico,
e, o dever de corrigir as distor¢des que o mercado global tende a
produzir diante da fragilidade crescente por esse retrocesso nas
questdes sociais.

A globalizagdo, no entanto, ndo perdoa as incertezas e as in-
decisGes, é capaz de transnacionalizar mercados, tecnologias, cul-
turas, valores, com a queda das fronteiras nacionais, mundializa
também as crises.

Um fendmeno decorrente dos avangos tecnoldgicos e das te-
lecomunicagdes, um conjunto de agdes politicas econdmicas e
culturais que objetivam a integragdo do mundo todo permitindo a
transmissdo de informagdes com extrema rapidez de uma parte a
outra do planeta.

Populagado Brasileira

O Brasil é considerado um dos paises de maior diversidade ét-
nica do mundo, sua populagdo apresenta caracteristicas dos coloni-
zadores europeus (brancos), dos negros (africanos) e dos indigenas
(populagdo nativa), além de elementos dos imigrantes asiaticos. A
construgdo da identidade brasileira levou séculos para se formar,
sendo fruto da miscigenacgdo (interagdo entre diferentes etnias) en-
tre os povos que aqui vivem.

Além de miscigenado, o Brasil € um pais populoso. De acordo
com dados do ultimo Censo Demografico, realizado em 2010 pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), a populagdo to-
tal do pais é de 190.755.799 habitantes. Essa quantidade faz do Bra-
sil o quinto mais populoso do mundo, atras da China, india, Estados
Unidos da América (EUA) e Indonésia, respectivamente.

Apesar de populoso, o Brasil € um pais pouco povoado, pois a
densidade demografica (populagdo relativa) é de apenas 22,4 habi-
tantes por quildmetro quadrado. Outro fato que merece ser desta-
cado é a distribuicdo desigual da populagdo no territério nacional.
Um exemplo desse processo é a comparagdo entre o contingente
populacional do estado de Séo Paulo (41,2 milhdes) com o da regido
Centro-Oeste (14 milhdes).

A demografia — ou Geografia da Populacdo — é a area da ciéncia
que se preocupa em estudar as dindmicas e os processos popula-
cionais. Para entender, por exemplo, a ldgica atual da populagdo
brasileira é necessdrio, primeiramente, entender alguns conceitos
basicos desse ramo do conhecimento.

Populagdo absoluta: é o indice geral da populagdo de um deter-
minado local, seja de um pais, estado, cidade ou regido. Exemplo:
a populagdo absoluta do Brasil esta estimada em 180 milhdes de
habitantes.

Densidade demogrdfica: é a taxa que mede o nlimero de pes-
soas em determinado espaco, geralmente medida em habitantes
por quildmetro quadrado (hab/km?). Também é chamada de popu-
lacdo relativa.

Superpovoamento ou superpopulagéo: é quando o quantitativo
populacional é maior do que os recursos sociais e econdmicos exis-
tentes para a sua manutengdo.

Qual a diferenga entre um local, populoso, densamente po-
voado e superpovoado?

Um local densamente povoado é um local com muitos habi-
tantes por metro quadrado, enquanto que um local populoso é um
local com uma populagdao muito grande em termos absolutos e um
lugar superpovoado é caracterizado por ndo ter recursos suficientes
para abastecer toda a sua populacgdo.

Exemplo: o Brasil é populoso, porém nao é densamente povoa-
do. O Bangladesh ndo é populoso, porém superpovoado. O Japao
€ um pais populoso, densamente povoado e ndo é superpovoado.




Taxa de natalidade: é o nUmero de nascimentos que aconte-
cem em uma determinada drea.

Taxa de fecundidade: é o nimero de nascimentos bem sucedi-
dos menos o numero de dbitos em nascimentos.

Taxa de mortalidade: é o nimero de ébitos ocorridos em um
determinado local.

Crescimento natural ou vegetativo: é o crescimento populacio-
nal de uma localidade medido a partir da diminuicdo da taxa de
natalidade pela taxa de mortalidade.

Crescimento migratdrio: é a taxa de crescimento de um local
medido a partir da diminuigdo da taxa de imigragdo (pessoas que
chegam) pela taxa de emigragdo (pessoas que se mudam).

Crescimento populacional ou demogrdfico: é a taxa de cresci-
mento populacional calculada a partir da soma entre o crescimento
natural e o crescimento migratdrio.

Migragdo pendular: aquela realizada diariamente no cotidiano
da populacdo. Exemplo: ir ao trabalho e voltar.

Migragdo sazonal: aquela que ocorre durante um determinado
periodo, mas que também é temporaria. Exemplo: viagem de férias.

Migragdo definitiva: quando se trata de algum tipo de migra-
¢do ou mudanga de moradia definitiva.

Exodo rural: migracdo em massa da populagdo do campo para
a cidade durante um determinado periodo. Lembre-se que uma mi-
gracdo esporadica de campo para a cidade ndo é éxodo rural.

Metropolizagdo: é a migracdo em massa de pessoas de peque-
nas e médias cidades para grandes metrépoles ou regides metro-
politanas.

Desmetropolizagéio: é o processo contrario, em que a popula-
¢do migra em massa para cidades menores, sobretudo as cidades
médias.

Mercado de Trabalho

Mercado de Trabalho é um conceito utilizado para explicar a
procura e a oferta das atividades remuneradas oferecidas pelas pes-
soas ao setor publico e ao privado.

O mercado de trabalho acompanhou a expansao da economia
e as taxas de desemprego chegaram a registrar somente 4% de de-
socupagao.

Cada vez mais, exige-se o ensino médio para as profissGes mais
elementares, conhecimento basico de inglés e informatica. Devido
a desigualdade social do pais, nem sempre esses requisitos serdo
cumpridos durante a vida escolar.

O melhor é se dedicar aos estudos, fazer um bom curriculo,
acumular experiéncias de trabalho voluntario e se preparar para
entrevistas.

Por isso, é preciso abandonar de vez a ideia de trabalho infantil
e lembrar que uma crianga que ndo estudou durante a infancia sera
um adulto com menos chances de conseguir um bom emprego.

Desde 2016, a taxa de desemprego tem crescido e isso s au-
menta a competi¢do para quem deseja se recolocar ou entrar no
mercado de trabalho.
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Taxa de desocupacgdo no Brasil, em %
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Taxa de desemprego no Brasil em 2017

Muitas pessoas recorrem ao trabalho informal, temporario ou
ndo, a fim de escapar da situacdo de desemprego.

Atual

O mercado de trabalho nunca foi tdo competitivo. A economia
de mercado globalizada fez com que as empresas possam contratar
pessoas em todos os cantos do planeta. Com o crescimento do tra-
balho remoto esta tendéncia sé tende a aumentar.

Igualmente, os postos oferecidos pelo mercado de trabalho
exigem cada vez mais tempo de estudo, autonomia e habilidades
em informatica.

Dessa maneira, nem sempre aqueles que sdo considerados
como populagdo economicamente ativa, tem suficiente formagdo
para ingressar no mercado de trabalho.

Tendéncias

As principais tendéncias para o aperfeicoamento do trabalha-
dor, em 2017, segundo uma consultoria brasileira seriam:
Capacidade de Negociagao
Execucgdo de planejamento estratégico e projetos
Assumir equipes de sucesso herdadas
Dominio do idioma inglés

Mulher

Embora a mulher ocupe uma fatia expressiva do mercado de
trabalho, varios problemas persistem como a remuneragao inferior
ao homem e a dupla jornada de trabalho.

Mesmo possuindo a mesma formagdo de um homem e ocu-
pando a mesma posi¢do, a mulher ganhard menos. Além disso, em
casa se ocupard mais tempo das tarefas domésticas do que os ho-
mens.

Segundo a Organizagdo Internacional do Trabalho (OIT), em
todo mundo, apenas 46% das mulheres em idade de trabalhar bus-
cam emprego. Na mesma faixa etdria, os homens respondem por
76%.
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ATENDIMENTO AO PUBLICO. ATENDIMENTO AO TELE-
FONE

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

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

A reestruturagdo das organizagGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrancas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
prop&e como atribuigdo do profissional de Relagdes Publicas ser o
intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica
claro que esse profissional tem seu campo de agdo na politica de
relacionamento da organizagéao.

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

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

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

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos.

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

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use o som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como €é o caso do espanhol, do

grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinac¢des de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegOes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonagdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

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

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

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

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

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

Maneiras de aprimorar
Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se dao
conta disso.

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

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

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar atengdo
aos bons oradores.
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Pronuncia de numeros telefonicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

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

Veja abaixo os exemplos

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

Excecoes

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 telefnico

Na comunicagdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicag3o a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de comunicagdo ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendag0es para
o atendimento telefonico:

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

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

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

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

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacio telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

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

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta
de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por

outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;

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

¢ N3o negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser nega-
da, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, 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 Ndo apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atenc¢do, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, pega licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

e Ter as informagbes a mdo: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢0es mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-
dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou instituicao
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

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

e Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, anotar a
mensagem do interlocutor);

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

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

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

O atendimento estad diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizagao, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizagdo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada
por indicadores percebidos pelo préprio usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
nolégicos adequados;

e confiabilidade — cumprimento de prazos e hordrios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranga — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicagdo — clareza nas instrugdes de utilizagdao dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respiragdo / 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 expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que esta alimentando ao
conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

* |[nteresse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianga,

¢ Alerta ou cansaco,

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 minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode nado ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
gue ndo existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige ao
cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpa-
tia. Esta relacionada a:

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

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

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

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

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

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagcdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicacdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

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

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretac¢do por parte do cliente.

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

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emog0es inteligentes e contagiantes.

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

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

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢oes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que nao
estd presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fung¢do 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 organizagdo é um
dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que
€ necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos principais que
foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que nao tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma ligagdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esqueci-
mentos.

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

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

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

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

Resolug6es de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de liga¢des ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartdo de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar atengdo a todos os detalhes do seu
trabalho. Geralmente vocé é a primeira pessoa a manter contato
com o publico. Sua maneira de falar e agir vai contribuir muito para
a imagem que irdo formar sobre sua empresa. Ndo esquega: a pri-
meira impressao é a que fica.

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

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais natural possi-
vel. Assim vocé fala 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 cha-
mando merece ser atendida com toda a delicadeza. Nao deve ser
apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-
ra, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contrario, procu-
re acalma-la.

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

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de detalhes
importantes sobre o assunto que sera tratado. Esses detalhes sdo
confidenciais e pertencem somente as pessoas envolvidas. Vocé
deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra de sigilo nas
ligacOes telefénicas é considerada uma falta grave, sujeita as pena-
lidades legais.

O que dizer e como dizer

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

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

- Essa chamada externa vai solicitar um ramal ou pessoa. Vocé
deve repetir esse nimero ou nome, para ter certeza de que enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligagdo.

Ao transferir as ligagdes, forneca as informagdes que ja possui;
faca uso do seu vocabuldrio profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

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

N&o se deve transferir uma ligagdo apenas para se livrar dela.
Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a disposi-
¢do dele, e se acontecer de ndo ser possivel, transfira-o para quem
realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagdo. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligagdo ja tiver sido
transferida vdrias vezes nao favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situa¢do e diga que irad retornar com as informacdes
solicitadas.

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

Lembre-se:

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

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

Equipamento basico

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

- Listas telefonicas atualizadas.

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

- Relagdo dos nimeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefénicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotages

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu mate-
rial de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso vocé deve
saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipamento que vocé
usa é chamado de CPCT - Central Privada de Comunicagdo Telefoni-
ca, que permite vocé fazer ligagGes internas (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 em-
presa sdo feitas pelos usudrios de ramais. Todas as liga¢Ges que en-
tram, passam pela telefonista.

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

Informagoes basicas adicionais
- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as ligagGes
telefonicas. Eles se dividem em:




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
AGENTE DE SERVICOS

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

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

* Ramais restritos: s6 fazem ligagdes internas.

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

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

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

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

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
queado, cuja cobranga das 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¢do de uma chamada por tempo, dis-
tancia e horario.

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

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

- Servigo Noturno: direciona as chamadas recebidas nos hora-
rios fora do expediente para determinados ramais. SO é possivel em
CPCTs do tipo PBX e PABX.

Em casos onde vocé se depara com uma situagdo que repre-
sente conflito ou problema, é necessario adequar a sua reacgdo a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

2 - Um cliente chega nervoso - o que fazer?

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

v" Acima de tudo, mantenha-se calmo.

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

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

v' Use frases adequadas ao momento. Frases que ajudam
acalmar o Cliente, deixando claro que vocé estd ali para ajuda-lo

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

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

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

v' Reaja com mais cortesia, com suavidade, cuidando para
ndo parecer ironia. Quando vocé toma a iniciativa e age positiva-
mente, coloca uma pressao psicoldgica no Cliente, para que ele rea-
ja 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 “justificativas”.
Este é um problema da empresa.

()

42 - O Cliente ndo 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 porqué.

v' Caso necessario, explique novamente, de outro jeito, até
gue o Cliente entenda.

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

52 — Discussdao com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razdo, vocé sem-
pre perde!

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

O Cliente estd... Reaja de forma oposta
Falando alto, gritando. Fale baixo, pausadamente.
Irritado Mantenha a calma.
Desafiando N3o aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resolver o
Ameagando problema sem a necessidade de uma
acdo extrema.

Diga-lhe que o compreende, que gos-

Ofendendo taria que ele Ihe desse uma oportuni-
dade para ajuda-lo.

62 — Equilibrio Emocional

Em uma época em que manter um excelente relacionamento
com o Cliente é um pré-requisito de sucesso, ter um alto coeficien-
te de IE (Inteligéncia Emocional) é muito importante para todos os
profissionais, particularmente os que trabalham diretamente no
atendimento a Clientes.

Vocé exercerd melhor sua Inteligéncia Emocional a medida que:

v' For paciente e compreensivo com o Cliente.

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

v" Entender que o foco de “furia” do Cliente n3o é vocé, mas,
sim, a empresa. Que vocé sé estd ali como uma espécie de “para-
-raios”.

v' Nao fizer pré julgamentos dos clientes.

v' Entender que cada cliente é diferente do outro.

v" Entender que para vocé o problema apresentado pelo
cliente é um entre dezenas de outros; para o cliente ndo, o proble-
ma é Unico, é o problema dele.

v' Entender que seu trabalho é este: atender o melhor pos-
sivel.

v' Entender que vocé e a empresa dependem do cliente, n3o
ele de vocés.

v Entender que da qualidade de sua REACAO vai depender o
futuro da relagdo do cliente com a empresa.

POSTURA DE ATENDIMENTO - (Conduta/Bom senso/Cordia-
lidade)

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 percentuais:
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