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PORTUGUES

ORTOGRAFIA - EMPREGO DE LETRAS NA GRAFIA DE
PALAVRAS

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

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

Alfabeto

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

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

Uso do “X”

Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar o
X no lugar do CH:

¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxer-
gar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

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

Uso do “S” ou “2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser ob-
servadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

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

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

¢ Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “

populoso)

0s0” e “osa” (ex:

USO do IISII’ llss”’ IIC”

e “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex:
diversdo)

e “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)

e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passa-
ram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

E um substantivo, portanto costuma vir

PORQUE acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo

ou pronome

Parénimos e homénimos

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

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo); trdfe-
go (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homo6nimas sdo aquelas que possuem a mesma
grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

DIVISAO SILABICA

A divisdo silabica nada mais é que a separagdo das silabas que
constituem uma palavra. Silabas sdo fonemas pronunciados a partir
de uma Unica emissdo de voz. Sabendo que a base da silaba do por-
tugués 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 si-
labica. 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 vocdbulos 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-gao

e Encontros consonantais disjuntivos: ad-vo-ga-do; mag-né-ti-
-co, ap-ti-ddo

e \Vogais idénticas: Sa-a-ra; em-pre-en-der; vo-o

N3ao 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.

Usado para fazer perguntas. Pode ser
POR QUE substituido por “por qual motivo”
PORQUE Usado em respostas e explicacdes. Pode EFEITOS COMUNICATIVOS DOS SINAIS BASICOS DE
ser substituido por “pois” PONTUAGAO (EXCLAMACAO, INTERROGAGAO)
O “gue” é acentuado quando aparece
POR QUE como aNUItima palavra da ~frase, antes ~da Os sinais de pontuagdo s3o recursos graficos que se encon-
pontuas;ao final (interrogacdo, exclamagdo, tram na linguagem escrita, e suas funges sdo demarcar unidades
ponto final) e sinalizar limites de estruturas sintaticas. E também usado como

um recurso estilistico, contribuindo para a coeréncia e a coesdo dos
textos.




PORTUGUES

Sdo eles: o ponto (.), a virgula (,), o ponto e virgula (;), os dois pontos (:), o ponto de exclamagédo (!), o ponto de interrogacdo (?), as
reticéncias (...), as aspas (“”), os parénteses ( () ), o travessdo (—), a meia-risca (-), o apdstrofo (‘), o asterisco (*), o hifen (-), o colchetes
([1) e a barra (/).

Confira, no quadro a seguir, os principais sinais de pontuagdo e suas regras de uso.

SINAL NOME uso EXEMPLOS
Indicar final da frase declarativa Meu nome é Pedro.
Ponto Separar periodos Fica mais. Ainda esta cedo
Abreviar palavras Sra.

A princesa disse:

- Eu consigo sozinha.

Esse é o problema da pandemia: as
pessoas ndo respeitam a quarentena.

Como diz o ditado: “olho por olho,
dente por dente”.

Iniciar fala de personagem
Antes de aposto ou oragGes apositivas, enumeragdes
Dois-pontos | ou sequéncia de palavras para resumir / explicar ideias
apresentadas anteriormente

Antes de citagcdo direta

Indicar hesitagdo
Reticéncias Interromper uma frase
Concluir com a intencdo de estender a reflexdo

Sabe... ndo estd sendo facil...
Quem sabe depois...

Isolar palavras e datas A Semana de Arte Moderna (1922)
() Parénteses Frases intercaladas na fun¢do explicativa (podem Eu estava cansada (trabalhar e
substituir virgula e travessao) estudar é puxado).
Indicar expressdo de emogao Que absurdo!
Ponto de . . .
! ~ Final de frase imperativa Estude para a prova!
Exclamagdo o .
ApOs interjeicdo Ufa!
Ponto de .
? o Em perguntas diretas Que horas ela volta?
Interrogagao
A professora disse:
Iniciar fala do personagem do discurso direto e indicar — Boas férias!
- Travessdo mudanca de interloculor no didlogo — Obrigado, professora.
Substituir virgula em expressdes ou frases explicativas O corona virus — Covid-19 — ainda

estd sendo estudado.

Virgula

Avirgula é um sinal de pontuagdo com muitas fungdes, usada para marcar uma pausa no enunciado. Veja, a seguir, as principais regras
de uso obrigatdrio da virgula.

e Separar termos coordenados: Fui d feira e comprei abacate, mamdo, manga, morango e abacaxi.

e Separar aposto (termo explicativo): Belo Horizonte, capital mineira, sé tem uma linha de metré.

e |solar vocativo: Boa tarde, Maria.

e |solar expressGes que indicam circunstancias adverbiais (modo, lugar, tempo etc): Todos os moradores, calmamente, deixaram o
prédio.

e |solar termos explicativos: A educagdo, a meu ver, é a solucdo de vdrios problemas sociais.

e Separar conjuncdes intercaladas, e antes dos conectivos “mas”, “porém”, “pois”, “contudo”, “logo”: A menina acordou cedo, mas néo
conseguiu chegar a tempo na escola. Ndo explicou, porém, o motivo para a professora.

e Separar o conteudo pleonastico: A ela, nada mais abala.

No caso da virgula, é importante saber que, em alguns casos, ela ndo deve ser usada. Assim, ndo ha virgula para separar:

e Sujeito de predicado.

e Objeto de verbo.

¢ Adjunto adnominal de nome.

e Complemento nominal de nome.

e Predicativo do objeto do objeto.

e Oracdo principal da subordinada substantiva.

e Termos coordenados ligados por “e”, “ou”, “nem”.

CONHECIMENTOS BASICOS DE ACENTUACAO

A acentuacdo é uma das principais questGes relacionadas a Ortografia Oficial, que merece um capitulo a parte. Os acentos utilizados
no portugués sdo: acento agudo (); acento grave (); acento circunflexo (*); cedilha (,) e til (~).




PORTUGUES

Depois da reforma do Acordo Ortogréfico, a trema foi excluida, de modo que ela sé é utilizada na grafia de nomes e suas deriva¢des
(ex: Muller, milleriano).

Esses sdo sinais graficos que servem para modificar o som de alguma letra, sendo importantes para marcar a sonoridade e a intensi-
dade das silabas, e para diferenciar palavras que possuem a escrita semelhante.

A silaba mais intensa da palavra é denominada silaba tonica. A palavra pode ser classificada a partir da localizagdo da silaba tonica,
como mostrado abaixo:

e OXITONA: a Ultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: café)

o PAROXITONA: a pentiltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: automovel)

* PROPAROXITONA: a antepenultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: lampada)

As demais silabas, pronunciadas de maneira mais sutil, sdo denominadas silabas atonas.

Regras fundamentais

CLASSIFICAGAO REGRAS EXEMPLOS

e terminadas em A, E, O, EM, seguidas ou ndo do
OXIiTONAS plural
e seguidas de -LO, -LA, -LOS, -LAS
* terminadas em |, IS, US, UM, UNS, L, N, X, PS, A,
As, Ao, A0S
¢ ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido
ou nao do plural

(OBS: Os ditongos “El” e “Ol” perderam o
acento com o Novo Acordo Ortografico)

PROPAROXITONAS ¢ todas sdo acentuadas colica, analitico, juridico, hipérbole, ultimo, alibi

cipd(s), pé(s), armazém
respeita-la, comp6-lo, comprometé-los

taxi, lapis, virus, férum, caddver, térax, biceps,
ima, orfao, drgaos, dgua, magoa, ponei, ideia, geleia,
paranoico, heroico

PAROXITONAS

Regras especiais

REGRA EXEMPLOS
Acentua-se quando “I” e “U” ténicos formarem hiato com a vogal anterior, acompanhados ou ndo de saida, faisca, bau, pais
“S”, desde que ndo sejam seguidos por “NH” feiura, Bocaiuva,

OBS: Ndo serdao mais acentuados “I” e “U” ténicos formando hiato quando vierem depois de ditongo | Sauipe

e tém, obtém, contém
Acentua-se a 32 pessoa do plural do presente do indicativo dos verbos “TER” e “VIR” e seus compostos vem ! ! !

N3o sdo acentuados hiatos “O0” e “EE” leem, voo, enjoo

N&o sdo acentuadas palavras homagrafas

OBS: A forma verbal “PODE” é uma excec¢do pelo, pera, para

SUBSTANTIVO (NOME): GENERO — MASCULINO E FEMININO; NUMERO - SINGULAR E PLURAL

Para entender sobre a estrutura das fungdes 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-
terjeicdo, 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...
ADJETIVO . ) N . . .
Sofre variagdo em numero, género e grau Brincadeira de crianga...

Povo brasileiro...

S A A ajuda chegou tarde.
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal

ADVERBIO o o A mulher trabalha muito.
N3o sofre variagdo .
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou inde- A galinha botou um ovo.
ARTIGO finido) Uma menina deixou a mochila no 6ni-
Varia em género e numero bus.




ASPECTOS GEOGRAFICOS, HISTORICOS, POLITICOS E
ADMINISTRATIVOS DO MUNDO, BRASIL, CEARA E DO
MUNICiPIO DE IGUATU - CE

Histdria Geral

A Pré-Histdria ainda ndo foi completamente reconstruida, pois
faltam muitos elementos que possam permitir que ela seja estu-
dada de uma forma mais profunda. Isso ocorre devido a imensa
distancia que nos separa desse periodo, até porque muitas fontes
historicas desapareceram pela agdo do tempo e outras ainda ndo
foram descobertas pelos estudiosos.

Nesse trabalho, o historiador precisa da ajuda de outras cién-
cias de investigagdo, como a arqueologia, que estuda as antigui-
dades, a antropologia, que estuda os homens, e a paleontologia,
que estuda os fésseis dos seres humanos. Tais ciéncias estudam os
restos humanos, sendo que, a cada novo achado, podem ocorrer
mudangas no que se pensava anteriormente. Assim, podemos afir-
mar que a Pré-Histdria estd em constante processo de investigacao.

A Pré-Histdria esta dividida em 3 periodos:

- Paleolitico (ou Idade da Pedra Lascada) vai da origem do ho-
mem até aproximadamente o ano 8.000 a.C, quando os humanos
dominam a agricultura.

- Neolitico (ou Idade da Pedra Polida) vai de 8.000 a.C. até 5.000
a.C, quando surgem as primeiras armas e ferramentas de metal, es-
pecialmente o estanho, o cobre e o bronze.

- Idade dos Metais que vai de 5.000 até aproximadamente
4.000 a.C. quando surgiu a escrita.

- O Neolitico

E no Neolitico que o homem domina a agricultura e torna-se
sedentdrio. Com o dominio da agricultura, o homem buscou fixar-se
préximo as margens dos rios, onde teria acesso a agua potdvel e a
terras mais férteis. Nesse periodo, a produgdo de alimentos, que
antes era destinada ao consumo imediato, tornou-se muito grande,
o que levou os homens a estocarem alimentos. Consequentemente
a populagdo comegou a aumentar, pois agora havia alimentos para
todos. Comegaram a surgir as primeiras vilas e, depois, as cidades.
A vida do homem comecava a deixar de ser simples para tornar-se
complexa. Sendo necessaria a organizagao da sociedade que surgia.

Para contabilizar a produgdo de alimentos, o homem habilmen-
te desenvolveu a escrita. No inicio a escrita tinha funcdo contabil,
ou seja, servia para contar e controlar a produc¢do dos alimentos.

As grandes civilizagOes

As grandes civilizagdes que surgiram no periodo conhecido
como Antiguidade foram as grandes precursoras de culturas e patri-
monio que hoje conhecemos.

Estas grandes civilizagGes surgiram, de um modo geral, por cau-
sa das tribos nOmades que se estabeleceram em um determinado
local onde teriam condi¢Ses de desenvolver a agricultura. Assim,
surgiram as primeiras aldeias organizadas e as primeiras cidades,
dando inicio as grandes civilizagGes.

Estas civilizagdes surgiram por volta do quarto milénio a.C. com
a caracteristica principal de terem se desenvolvido as margens de
rios importantes, como o rio Tigre, o Eufrates, o Nilo, o Indo e do
Huang He ou rio Amarelo.

A Mesopotamia é considerada o bergo da civilizagdo. Esta re-
gido foi habitada por povos como os Acadios, Babil6nios, Assirios e
Caldeus. Entre as grandes civilizagdes da Antiguidade, podemos ci-
tar ainda os fenicios, sumérios, os chineses, os gregos, os romanos,
os egipcios, entre outros.

CONHECIMENTOS GERAIS

(=)

Mesopotamia: o bergo da civilizagdo

As grandes civilizagOes e suas organizacoes

As primeiras civilizagOes se formaram a partir de quando o ho-
mem descobriu a agricultura e passou a ter uma vida mais sedenta-
ria, por volta de 4.000 a.C. Essas primeiras civilizagdes se formaram
em torno ou em fungdo de grandes rios: A Mesopotamia estava
ligada aos Rios Tigre e Eufrates, o Egito ao Nilo, a india ao Indo, a
China ao Amarelo.

Foi no Oriente Médio que tiveram inicio as civilizagGes. Tem-
pos depois foram se desenvolvendo no Oriente outras civilizagdes
que, sem contar com o poder fertilizante dos grandes rios, ganha-
ram caracteristicas diversas. As pastoris, como a dos hebreus, ou as
mercantis, como a dos fenicios. Cada um desses povos teve, além
de uma rica histdria interna, longas e muitas vezes conflituosas re-
lagGes com os demais.

Mesopotamia

A estreita faixa de terra que localiza-se entre os rios Tigre e Eu-
frates, no Oriente Médio, onde atualmente é o Iraque, foi chamada
na Antiguidade, de Mesopotamia, que significa “entre rios” (do gre-
g0, meso = no meio; potamos = rio). Essa regido foi ocupada, entre
4.000 a.C. e 539 a.C, por uma série de povos, que se encontraram
e se misturaram, empreenderam guerras e dominaram uns aos ou-
tros, formando o que denominamos povos mesopotamicos. Sumé-
rios, babildnios, hititas, assirios e caldeus sdo alguns desses povos.

Esta civilizagdo é considerada uma das mais antigas da histéria.

Os sumérios (4000 a.C. — 1900 a.C.)

Foi nos pantanos da antiga Suméria que surgiram as primeiras
cidades conhecidas na regido da Mesopotamia, como Ur, Uruk e
Nipur.

Os povos da Suméria enfrentaram muitos obstaculos naturais.
Um deles era as violentas e irregulares cheias dos rios Tigre e Eu-
frates. Para conter a for¢a das aguas e aproveita-las, construiram
diques, barragens, reservatérios e também canais de irrigacdo, que
conduziam as aguas para as regides secas.

Atribui-se aos Sumérios o desenvolvimento de um tipo de es-
crita, chamada cuneiforme, que inicialmente, foi criada para regis-
trar transagdes comerciais.

A escrita cuneiforme — usada também pelos sirios, hebreus e
persas — era uma escrita ideografica, na qual o objeto representado
expressava uma ideia, dificultando a representagdo de sentimento,
acOes ou ideias abstratas, com o tempo, os sinais pictéricos con-
verteram-se em um sistema de silabas. Os registros eram feitos em
uma placa de argila mole. Utilizava-se para isso um estilete, que
tinha uma das pontas em forma de cunha, dai o nome de escrita
cuneiforme.

Quem decifrou esta escrita foi Henry C. Rawlinson, através das
inscricoes da Rocha de Behistun. Na mesma época, outro tipo de
escrita, a hieroglifica desenvolvia-se no Egito.

Os babilonios

Na sociedade suméria havia escraviddo, porém o numero de
escravos era pequeno. Grupos de nd6mades, vindos do deserto da
Siria, conhecidos como Acadianos, dominaram as cidades-estados
da Suméria por volta de 2300 a.C.

Os povos da Suméria destacaram-se também nos trabalhos em
metal, na lapidagdo de pedras preciosas e na escultura. A constru-
¢do caracteristica desse povo é a zigurate, depois copiada pelos po-
vos que se sucederam na regido. Era uma torre em forma de pirami-
de, composta de sucessivos terracos e encimada por um pequeno
templo.




Os Sumérios eram politeistas e faziam do culto aos deuses uma
das principais atividades a desempenhar na vida. Quando interrom-
piam as ora¢Bes deixavam estatuetas de pedra diante dos altares
para rezarem em seu nome.

Dentro dos templos havia oficinas para artesdos, cujos produ-
tos contribuiram para a prosperidade da Suméria.

Os sumérios merecem destaque também por terem sido os pri-
meiros a construir veiculos com rodas. As cidades sumérias eram
autébnomas, ou seja, cada qual possuia um governo independente.
Apenas por volta de 2330 a.C., essas cidades foram unificadas.

O processo de unificagdo ocorreu sob comando do rei Sargao |,
da cidade de Acad. Surgia assim o primeiro império da regido.

O império construido pelos acades ndo durou muito tempo.
Pouco mais de cem anos depois, foi destruido por povos inimigos.

Os babil6nios (1900 a. C—- 1600 a.C.)

Os babilonios estabeleceram-se ao norte da regido ocupada
pelos sumérios e, aos poucos, foram conquistando diversas cidades
da regido mesopotdmica. Nesse processo, destacou-se o rei Hamu-
rabi, que, por volta de 1750 a.C., havia conquistado toda a Meso-
potamia, formando um império com capital na cidade de Babilonia.

Hamurabi imp0s a todos os povos dominados uma mesma ad-
ministragdo. Ficou famosa a sua legislagdo, baseada no principio
de talido (olho por olho, dente por dente, brago por brago, etc.) O
Cddigo de Hamurabi, como ficou conhecido, é um dos mais antigos
conjuntos de leis escritas da histdria. Hamurabi desenvolveu esse
conjunto de leis para poder organizar e controlar a sociedade. De
acordo com o Cédigo, todo criminoso deveria ser punido de uma
forma proporcional ao delito cometido.

Os babil6nios também desenvolveram um rico e preciso calen-
dario, cujo objetivo principal era conhecer mais sobre as cheias do
rio Eufrates e também obter melhores condi¢des para o desenvol-
vimento da agricultura. Excelentes observadores dos astros e com
grande conhecimento de astronomia, desenvolveram um preciso
relégio de sol.

Além de Hamurabi, um outro imperador que se tornou conhe-
cido por sua administracdo foi Nabucodonosor, responsavel pela
construgao dos Jardins suspensos da Babilonia, que fez para satisfa-
zer sua esposa, e a Torre de Babel. Sob seu comando, os babilénios
chegaram a conquistar o povo hebreu e a cidade de Jerusalém.

Apds a morte de Hamurabi, o império Babilonico foi invadido e
ocupado por povos vindos do norte e do leste.

Hititas e assirios

Os hititas (1600 a. C—1200 a.C.)

Os Hititas foram um povo indo-europeu, que no 22 milénio a.C.
fundaram um poderoso império na Anatélia Central (atual Turquia),
regido proxima da Mesopotamia. A partir dai, estenderam seus do-
minios até a Siria e chegaram a conquistar a Babil6nia.

Provavelmente, a localizagdo de sua capital, Hatusa, no centro
da Asia Menor, contribuiu para o controle das fronteiras do Império
Hitita.

Essa sociedade legou-nos os mais antigos textos escritos em
lingua indo-europeia. Essa lingua deu origem a maior parte dos
idiomas falados na Europa. Os textos tratavam de histéria, politica,
legislacdo literatura e religido e foram gravados em sinais cuneifor-
mes sobre tdbuas de argila.

Os Hititas utilizavam o ferro e o cavalo, o que era uma novida-
de na regido. O cavalo deu maior velocidade aos carros de guerra,
construidos ndo mais com rodas cheias, como as dos sumérios, mas
rodas com raios, mais leves e de facil manejo.

CONHECIMENTOS GERAIS
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O exército era comandado por um rei, que também tinha as
fungdes de juiz supremo e sacerdote. Na sociedade hitita, as rai-
nhas dispunham de relativo poder.

No aspecto cultural podemos destacar a escrita hitita, basea-
da em representacgdes pictograficas (desenhos). Além desta escrita
hieroglifica, os hititas também possuiam um tipo de escrita cunei-
forme.

Assim como varios povos da antiguidade, os hititas seguiam o
politeismo (acreditavam em varias divindades). Os deuses hititas
estavam relacionados aos diversos aspectos da natureza (vento,
agua, chuva, terra, etc).

Em torno de 1200 a.C., os hititas foram dominados pelos as-
sirios, que, contando com exércitos permanentes, tinham grande
poderio militar.

A queda deste império da-se por volta do século 12 a.C.

Os assirios (1200 a. C—-612 a.C.)

Os assirios habitavam a regido ao norte da babilonia e por volta
de 729 a.C. ja haviam conquistado toda a Mesopotamia. Sua capital,
nos anos mais présperos, foi Ninive, numa regido que hoje pertence
ao Iraque.

Este povo destacou-se pela organizagdo e desenvolvimento de
uma cultura militar. Encaravam a guerra como uma das principais
formas de conquistar poder e desenvolver a sociedade. Eram ex-
tremamente cruéis com os povos inimigos que conquistavam, im-
punham aos vencidos, castigos e crueldades como uma forma de
manter respeito e espalhar o medo entre os outros povos. Com es-
tas atitudes, tiveram que enfrentar uma série de revoltas populares
nas regides que conquistavam.

Empreenderam a conquista da Babil6nia, e a partir dai comega-
ram a alargar as fronteiras do seu Império até atingirem o Egito, no
norte da Africa. O Império Assirio conheceu seu periodo de maior
gldria e prosperidade durante o reinado de Assurbanipal.

Assurbanipal foi o Ultimo grande rei dos assirios. Durante o
seu reinado (668 - 627 a.C.), a Assiria se tornou a primeira poténcia
mundial. Seu império incluia a Babil6nia, a Pérsia, a Siria e o Egito.

Ainda no reinado de Assurbanipal, os babilénios se libertaram
(em 626 a.C.) e capturaram Ninive. Com a morte de Assurbanipal, a
decadéncia do Império Assirio se acentuou, e o poderio da Assiria
desmoronou. Uma década mais tarde o império caia em maos de
babilénios e persas.

O estranho paradoxo da cultura assiria foi o crescimento da ci-
éncia e da matematica. Este fato pode em parte explicado pela ob-
sessdo assiria com a guerra e invasdes. Entre as grandes invengdes
matematicas dos assirios estd a divisao do circulo em 360 graus,
tendo sido eles dentre os primeiros a inventar latitude e longitude
para navegacdo geogréfica. Eles também desenvolveram uma so-
fisticada ciéncia médica, que muito influenciou outras regides, tdo
distantes como a Grécia.

Sociedade Mesopotamica

Os caldeus (612 a. C-539 a.C.)

A Caldeia era uma regido no sul da Mesopotamia, principal-
mente na margem oriental do rio Eufrates, mas muitas vezes o ter-
mo é usado para se referir a toda a planicie mesopotamica. A regido
da Caldeia é uma vasta planicie formada por depdsitos do Eufrates
e do Tigre, estendendo-se a cerca de 250 quildmetros ao longo do
curso de ambos os rios, e cerca de 60 quildometros em largura.

Os Caldeus foram uma tribo (acredita-se que tenham emigrado
da Arabia) que viveu no litoral do Golfo Pérsico e se tornou parte do
Império da Babilonia. Esse império ficou conhecido como Neobabi-
I6nico ou Segundo Império Babildncio. Seu mais importante sobe-
rano foi Nabucodonosor.




Em 587 a.C., Nabucodonosor conquistou Jerusalém. Além de
estender seus dominios, foram feitos muitos escravos entre os habi-
tantes de Jesuralém. Seguiu-se entdo um periodo de prosperidade
material, quando foram construidos grandes edificios com tijolos
coloridos.

Em 539 a.C., Ciro, rei dos persas, apoderou-se de Babilonia e
transformou-a em mais uma provincia de seu gigantesco império.

A organizagao social dos mesopotamios

Sumérios, babilonios, hititas, assirios, caldeus. Entre os inu-
meros povos que habitaram a Mesopotamia existiam diferencas
profundas. Os assirios, por exemplo, eram guerreiros. Os sumérios
dedicavam-se mais a agricultura.

Apesar dessas diferencas, é possivel estabelecer pontos co-
muns entre eles. No que se refere a organizagao social, a religido e
a economia. Vamos agora conhecé-las:

A sociedade

As classes sociais - A sociedade estava dividida em classes: no-
bres, sacerdotes versados em ciéncias e respeitados, comerciantes,
pequenos proprietarios e escravos.

A organizagdo social variou muito pelos séculos, mas de modo
geral podemos falar:

Dominantes: governantes, sacerdotes, militares e comercian-
tes.

Dominados: camponeses, pequenos artesdos e escravos (nor-
malmente presos de guerra).

Dominantes detinham o poder de quatro formas basicas de
manifestagdo desse poder: riqueza, politica, militar e saber. Posi¢do
mais elevada era do rei que detinha poderes politicos, religiosos e
militares. Ele ndo era considerado um deus, mas sim representante
dos deuses.

Os dominados consumiam diretamente o que produziam e
eram obrigados a entregar excedentes para os dominantes

A vida cotidiana na mesopotamia

Escravos e pessoas de condi¢cdes mais humildes levavam o mes-
mo tipo de vida. A alimentagdo era muito simples: pdo de cevada,
um punhado de tamaras e um pouco de cerveja leve. Isso era a
base do cardapio diario. As vezes comiam legumes, lentilha, feijdo e
pepino ou, ainda, algum peixe pescado nos rios ou canais. A carne
era um alimento raro.

Na habitagdo, a mesma simplicidade. As vezes a casa era um
simples cubo de tijolos crus, revestidos de barro. O telhado era pla-
no e feito com troncos de palmeiras e argila comprimida. Esse tipo
de telhado tinha a desvantagem de deixar passar a dgua nas chuvas
mais torrenciais, mas em tempos normais era usado como terrago.

As casas ndo tinham janelas e a noite eram iluminadas por lam-
pides de dleo de gergelim. Os insetos eram abundantes nas mora-
dias.

Os ricos se alimentavam melhor e moravam em casas mais
confortaveis que os pobres. Mesmo assim, quando as epidemias se
abatiam sobre as cidades, a mortalidade era a mesma em todas as
camadas sociais.

A religidao

Os povos mesopotamicos eram politeistas, isto é, adoravam
diversas divindades, e acreditavam que elas eram capazes de fazer
tanto o bem quanto o mal, ndo acreditavam em recompensas apés
a morte, acreditavam em crenga em génios, demonios, herdis, adi-
vinhagGes e magia. Seus deuses eram numerosos com qualidades
e defeitos, sentimentos e paixdes, imortais, despdticos e sanguina-
rios.
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Cada divindade era uma forca da natureza como o vento, a
agua, a terra, o sol, etc, e do dono da sua cidade. Marduk, deus de
Babil6nia, o cabeca de todos, tornou-se deus do Império, durante o
reinado de Hamurabi. Foi substituido por Assur, durante o dominio
dos assirios. Voltou ao posto com Nabucodonosor.

Acreditavam também em génios bons que ajudavam os deuses
a defender-se contra os demonios, contra as divindades perversas,
contra as enfermidades, contra a morte. Os homens procuravam
conhecer a vontade dos deuses manifestada em sonhos, eclipses,
movimento dos astros. Essas observagdes feitas pelos sacerdotes
deram origem a astrologia.

Politica e economia

A organizagdo politica da Mesopotamia tinha um soberano
divinizado, assessorado por burocratas- sacerdotes, que adminis-
travam a distribuicdo de terras, o sistema de irrigagdo e as obras
hidraulicas. O sistema financeiro ficava a cargo de um templo, que
funcionava como um verdadeiro banco, emprestando sementes,
distribuido um documento semelhante ao cheque bancéario moder-
no e cobrando juros sobre as sementes emprestadas.

Em linhas gerais pode-se dizer que a forma de producéo pre-
dominante na Mesopotamia baseou-se na propriedade coletiva das
terras administrada pelos templos e palacios. Os individuos sé usu-
fruiam da terra enquanto membros dessas comunidades. Acredita-
-se que quase todos os meios de producdo estavam sobre o contro-
le do déspota, personificagées do Estado, e dos templos. O templo
era o centro que recebia toda a producao, distribuindo-a de acordo
com as necessidades, alem de proprietario de boa parte das terras:
€ o que se denomina cidade-templo.

Administradas por uma corporagao de sacerdotes, as terras,
que teoricamente eram dos deuses, eram entregues aos campone-
ses. Cada familia recebia um lote de terra e devia entregar ao tem-
plo uma parte da colheita como pagamento pelo uso util da terra.
J4 as propriedades particulares eram cultivadas por assalariados ou
arrendatarios.

Entre os sumérios havia a escraviddo, porém o numero de es-
cravos era relativamente pequeno.

A agricultura

A agricultura era base da economia neste periodo. A economia
da Baixa Mesopotamia, em meados do terceiro milénio a.C. base-
ava-se na agricultura de irrigagdo. Cultivavam trigo, cevada, linho,
gergelim (sésamo, de onde extraiam o azeite para alimentagédo e ilu-
minagdo), arvores frutiferas, raizes e legumes. Os instrumentos de
trabalho eram rudimentares, em geral de pedra, madeira e barro. O
bronze foi introduzido na segunda metade do terceiro milénio a.C.,
porem, a verdadeira revolug¢do ocorreu com a sua utilizagdo, isto ja
no final do segundo milénio antes da Era Cristda. Usavam o arado
semeador, a grade e carros de roda;

A cria¢do de animais
A criagdo de carneiros, burros, bois, gansos e patos era bastan-
te desenvolvida.

O comércio

Os comerciantes eram funcionarios a servi¢o dos templos e do
palacio. Apesar disso, podiam fazer negdcios por conta propria. A
situagdo geografica e a pobreza de matérias primas favoreceram os
empreendimentos mercantis. As caravanas de mercadores iam ven-
der seus produtos e buscar o marfim da india, a madeira do Libano,
o cobre de Chipre e o estanho de Cducaso. Exportavam tecidos de
linho, 13 e tapetes, além de pedras preciosas e perfumes.
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NORMAS DE FISCALIZACAO DAS AREAS DE ACESSO A
EDIFICIOS MUNICIPAIS

PRINCIPIOS E MEDIDAS DE ACAO PREVENTIVA

Vigias sdo profissionais da area de Seguranca privada, en-
carregados de fiscalizar a guarda do patrimdnio inspecionando
e observando sistematicamente residéncias, edificios publicos e
privados, estacionamentos, fabricas e entre outros. Fazem con-
trole de fluxo de pessoas, fiscalizando situagdes de risco e aci-
dentes, sendo responsdveis também pela manutenc¢do simples
em seus locais de trabalho.

Eliminando causas de potenciais situacdes ndao desejdveis
ou ndo conformidades, Acdo preventiva tem como fundamen-
to a identificagdo que um procedimento apresenta riscos reais,
com possibilidade de se tornar uma ndo conformidade poten-
cial. Dessa forma, zelar pela diligéncia é um principio indispen-
savel quando se trata de A¢do preventiva. As medidas tomadas
na aplicagdo desse trabalho implicam numa lista de atribui¢cGes
saudaveis e acertivas no servigo prestado, tais como identifica-
¢do de pessoas, examinagdo do estado de equipamentos, inspe-
¢do de midias em circuito fechado, observar movimentacdo e
comportamento de individuos, estar apto a acionar outros vei-
culos de segurancga publica e privada, demonstracdo de fluéncia
verbal, trabalho em equipe e resolugdo de confilitos, e muitas
outras atividades com um grau altissimo de relevancia dentro
dessas medidas.

Sendo assim, exercer competéncias pessoais e atributos
comunicativos, certamente demonstram o desenvolvimento da
Ac¢do preventiva na prdtica. A manutencdo simples e recebimen-
to de materiais e equipamentos, zelo pela guarda do patrimdnio
e toda forma de hospitalidade e controle interpessoal sdo medi-
das e principios preventivos imprescindiveis para os vigias.

SITUACAO DE EMERGENCIA

No dia a dia de um Vigia, certamente mesmo dentro de sua
rotina ordinaria ocorrerao situagdes de emergéncia, onde serd
necessario colocar em pratica seus deveres e agdes para reso-
lucBes eficazes em situagdo como tal. E indispensavel que cada
vigia da equipe esteja sempre precavido para entrar em cena em
prol da protegdo de pessoas e do patrimonio e da prevengdo de
ocorréncias.

Para colaboradores que zelam atenciosamente por edificios
publicos, privados, condominios e residéncias é de suma impor-
tancia centralizar a prevengao e combate a possiveis incéndios.
E no caso de ocorrer incéndios, é dever do vigia desobstruir o
acesso a escadas e principalmente a saidas de emergéncia e aos
extintores; como também, é um dever manter em dia a manu-
tengdo da rede elétrica, tomando cuidado para ndo sobre car-
regar tomadas; Sempre respeitar a sinaliza¢do indicativa de in-
céndios, observando periodicamente a validade dos extintores e
mantendo materiais inflamaveis em locais seguros.

Ja em situagdes que seja necessaria evacuagao de pessoas
de determinado ambiente, tais como vazamentos de gas, tumul-
tos ou temores; conhecendo todas as rotas de fuga disponiveis,
o papel do encarregado é orientar a saida de pessoas cumprindo
os procedimentos de seguranga, acalmando e tranquilizando os
demais presentes.

Em caso de atendimento exclusivo que necessite o dominio
dos primeiros socorros, o vigia deve prestar um auxilio imediato
e provisério até que o individuo receba os cuidados médicos. O
profissional tem como obriga¢cdo tomar o controle da situagdo,

examinar o estado do acidentado e buscar socorro; deve cum-
prir os principios basicos para salvar vidas, prevenir o estado de
choque, analisar queimaduras e fraturas e fazer o uso dos tele-
fones de emergéncia de acordo com a necessidade da ocasido.

TIPOS DE REVISTA

Quando nos referimos ao controle de acesso de pessoas e
veiculos, pode ser necessario inspecdo e identificacdo de ambos.
Dessa maneira, os vigias e vigilantes tem o papel de fiscalizar,
revistando pessoas na entrada do empreendimento através da
inspecdo de qualquer bolsa, mochila, caixa de ferramentas ou
maletas. Ja a revista que ocorre na saida dos empreendimentos
cumpre o papel de controlar o furto interno, que pode ser a fon-
te de perdas de qualquer instituicdo.

Em empresas e corporagbes, o uso de ferramentas no au-
xilio da revista pode ser utilizado desde que a caracteristica e
atividade da empresa justifiguem o seu uso devido na entrada
e saida do local. Da mesma forma que é uma medida protetiva
a revista de pessoas, a revista de veiculos também é um tipo de
revista importante e bastante utilizada; ela pode conter diversos
niveis, porém a revista de veiculo mais regular é quando o porta
malas e o interior do veiculo sdo revistados de forma superficial.

Algumas empresas possuem postos de pesagem no controle
de acesso, onde hd uma entrada exclusiva para veiculos pesados
dentro do posto, nisso o vigia permanece nos portdes de servigo
reforcando a seguranca do local. Eles sdo encarregados de pesar
e fiscalizar veiculos pesados primeiramente na entrada e em se-
guéncia na saida da empresa, evitando o recebimento e a saida
de matérias-primas e materiais de forma errénea, mantendo o
controle dos veiculos e zelando pelo bem da empresa.

PRINCIPAIS CASOS DE EMERGENCIA NO SERVICO DE VIGIA

No dia a dia de um Vigia durante seu expediente de servico,
situacdes de risco podem ocorrer mais de uma vez, precedendo
e necessitando medidas e decisdes incisivas para solucionar es-
ses casos de emergéncia.

Situa¢Ges de incéndio podem ocorrer, por conta da combus-
tdo de produtos quimicos, contratempos com a rede elétrica do
local ou situagdes adversas também. O vigia tem como dever,
saber identificar o alarme de incéndio e responder a ele de for-
ma devida. Deve cumprir a responsabilidade de acionar o corpo
de bombeiros e a brigada de incéndio do local; deve cumprir o
procedimento de evacuagdo do prédio, orientando e proporcio-
nando a segurancga do grupo de pessoas presentes na situagdo,
sempre com base no zelo com o patrimdnio e com as pessoas.

Em ambientes com grande fluxo de pessoas podem ocorrer
situagdes de emergéncia relacionados a saude. O vigia identifi-
cando casos como mal subito, desmaios e outros, analisa a gra-
vidade das situagOes agindo com o socorro necessario. Ele deve
prestar o socorro inicial enquanto aguarda o servico especializa-
do de atendimento que sera acionado; como o vigia ndo possui
treinamento adequado para prestar socorro sozinho a alguém,
seu dever é reagir rapidamente enquanto encaminha para as
equipes responsaveis.

Devido a estrutura de prédios, empresas, residéncias e lo-
cais fechados, é necessario que o profissional encarregado saiba
agir em casos em que haja a necessidade de evacuag¢do total
do ambiente, que podem acontecer por alguns fatores. Ele deve
guiar as pessoas para saida apropriada do local e orienta-los de
forma tranquilizante e consciente para ndo gerar mais tumultos.
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PROCESSOS DE COMUNICACAO

Em todo tipo de trabalho é preciso que haja veiculos de
comunicacgdo, seja ela verbal ou ndo. A comunica¢do em certos
tipos de servigo se torna indispensavel e até mesmo uma ferra-
menta poderosissima para que possa ser mostrada eficacia no
servigo prestado.

Na rotina de um Vigia, se faz mais que necessario o uso de
varios meios de comunica¢do, pois como o encarregado tem
responsabilidade por zelar pelo patrimdnio e pelas pessoas, ele
precisa estar treinado e totalmente apto para conhecer os pro-
cessos de comunicagdo e em quais situagdes usa-los.

Para que, o cuidado de um patrimdnio ou o cuidado inter-
pessoal seja, bem desempenhado, os aparelhos de comunica-
¢Ges sdo essenciais. O mais habitual no processo de intercomu-
nicacdo é a radiocomunica¢do, através desse aparelho todos
que estiverem de plantdo podem se comunicar sem que haja
necessidade de locomogdo de seus postos. Apesar da importan-
cia do radio, ele vem sendo substituido conforme o avango tec-
noldgico, e hoje em dia o0 WhatsApp tem sido muito util na vida
de um Vigia; é vantajoso o uso dessa midia social, pois permite
comunicacdo agil em situacdes de emergéncia, diminuindo os
desacertos e proporcionando agilidade e efetividade.

ATENDIMENTO E ORIENTACAO AO PUBLICO

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

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

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

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

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos Relagdes
Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica, social, co-
munitdria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os objetivos
da organizacdo e definir suas politicas gerais de relacionamento.

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

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atencgdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pro-
nuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utili-
zam um alfabeto. Além do alfabeto latino, hd também os alfabe-
tos 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
parte de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano
usem caracteres chineses, estes podem ser pronunciados de ma-
neiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que
se use o som correto para cada letra ou combinagao de letras.
Quando o idioma segue regras coerentes, como é o caso do es-
panhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo dificil. Contudo, as
palavras estrangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém
uma pronuncia parecida a original. Assim, determinadas letras,
ou combinagdes de letras, podem ser pronunciadas de diver-
sas maneiras ou, as vezes, simplesmente ndo ser pronunciadas.
Vocé talvez precise memorizar as exce¢des e entdo usa-las re-
gularmente ao conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige
a memoriza¢ao de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o
significado de uma palavra muda de acordo com a entonagao.
Se a pessoa ndo der a devida atengdo a esse aspecto do idioma,
podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é
importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam
esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posicao
da silaba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fo-
gem a essas regras geralmente recebem um acento grafico, o
que torna relativamente facil pronuncia-las de maneira correta.
Contudo, se houver muitas excec¢des as regras, o problema fica
mais complicado. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para
se pronunciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atengdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determi-
nadas letras, como: ¢, é, 0, i, 0, U, U, ¢, ¢.

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

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mes-
mo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque.
Os dicionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para
determinada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito
acesso a instrugao escolar ou se a sua lingua materna for outra,
ela se beneficiara muito por ouvir com ateng¢do os que falam
bem o idioma local e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas
de Jeovd queremos falar de uma maneira que dignifique a men-
sagem que pregamos e que seja prontamente entendida pelas
pessoas da localidade.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

VIGIA

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

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

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico,
consulte num diciondrio as palavras que ndo conhece. Se ndo
tiver pratica em usar o dicionario, procure em suas paginas ini-
ciais, ou finais, a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os
simbolos fonéticos usados ou, se necessario, pe¢a que alguém o
ajude a entendé-los. Em alguns casos, uma palavra pode ter pro-
nuncias diferentes, dependendo do contexto. Alguns dicionarios
indicam a 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
alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija
Seus erros.

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

Pronuncia de numeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por
algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de tres em tres
algarismos, com excecdo de uma sequencia de quatro numeros
juntos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nu-
mero “11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como
“onze”.

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Excegbes

110 -cento e dez

111 — cento e onze

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

Atendimento telefonico

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes
para o atendimento telefonico:

e ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito lon-
go. E melhor explicar o motivo de ndo poder atendé-lo e retor-
nar 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 alterna-
tivas;

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 importante para a empresa ou instituicdo. O atendente
deve também esperar que o seu interlocutor desligue o telefo-
ne. Isso garante que ele ndo interrompa o usudrio ou o cliente.
Se ele quiser complementar alguma questédo, tera tempo de re-
tomar a conversa.

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

Além das recomendacgdes anteriores, sao citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefénico:

® |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 interlocutor se sinta importante;

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

®  Njo negar informacgdes: nenhuma informacéo deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a for-
necer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situacdo,
é adequada a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois
entraremos em contato com o senhor

® Nio apressar a chamada: é importante dar tempo ao
tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuério tem a dizer e
mostrar que o didlogo estd sendo acompanhado com atencdo,
dando feedback, mas ndo interrompendo o raciocinio do inter-
locutor;

Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demons-
tra que o atendente é uma pessoa amavel, solicita e interessada;
®  Ser sincero: qgualquer falta de sinceridade pode ser ca-
tastrofica: as mds palavras difundem-se mais rapidamente do
gue as boas;
Manter o cliente informado: como, nessa forma de co-
municacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que
o atendente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone




