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Aindugdo percorre o caminho inverso ao da dedugdo, baseiase
em uma conexdo ascendente, do particular para o geral. Nesse caso,
as constatagGes particulares levam as leis gerais, ou seja, parte de
fatos particulares conhecidos para os fatos gerais, desconhecidos. O
percurso do raciocinio se faz do efeito para a causa. Exemplo:

O calor dilata o ferro (particular)

O calor dilata o bronze (particular)

O calor dilata o cobre (particular)

O ferro, o bronze, o cobre sdo metais

Logo, o calor dilata metais (geral, universal)

Quanto a seus aspectos formais, o silogismo pode ser vélido
e verdadeiro; a conclusdo serd verdadeira se as duas premissas
também o forem. Se hd erro ou equivoco na apreciagdo dos
fatos, pode-se partir de premissas verdadeiras para chegar a uma
conclusdo falsa. Tem-se, desse modo, o sofisma. Uma defini¢cdo
inexata, uma divisdo incompleta, a ignorancia da causa, a falsa
analogia sdo algumas causas do sofisma. O sofisma pressupde
ma fé, intengdo deliberada de enganar ou levar ao erro; quando o
sofisma ndo tem essas intengdes propositais, costuma-se chamar
esse processo de argumentacdao de paralogismo. Encontra-se um
exemplo simples de sofisma no seguinte didlogo:

- Vocé concorda que possui uma coisa que nao perdeu?

- Légico, concordo.

- Vocé perdeu um brilhante de 40 quilates?

- Claro que nao!

- Entdo vocé possui um brilhante de 40 quilates...

Exemplos de sofismas:

Dedugdo

Todo professor tem um diploma (geral, universal)
Fulano tem um diploma (particular)

Logo, fulano é professor (geral — conclusao falsa)

Indugdo

O Rio de Janeiro tem uma estdtua do Cristo Redentor.
(particular)

Taubaté (SP) tem uma estatua do Cristo Redentor. (particular)

Rio de Janeiro e Taubaté sdo cidades.

Logo, toda cidade tem uma estdtua do Cristo Redentor. (geral
— conclusdo falsa)

Nota-se que as premissas sao verdadeiras, mas aconclusdo pode
ser falsa. Nem todas as pessoas que tém diploma sdo professores;
nem todas as cidades tém uma estatua do Cristo Redentor. Comete-
se erro quando se faz generalizagGes apressadas ou infundadas. A
“simples inspec¢do” é a auséncia de analise ou analise superficial
dos fatos, que leva a pronunciamentos subjetivos, baseados nos
sentimentos nao ditados pela razao.

Tem-se, ainda, outros métodos, subsidiarios ou ndo
fundamentais, que contribuem para a descoberta ou comprovagdo
da verdade: anadlise, sintese, classificacdo e definicdo. Além desses,
existem outros métodos particulares de algumas ciéncias, que
adaptam os processos de dedugdo e indugdo a natureza de uma
realidade particular. Pode-se afirmar que cada ciéncia tem seu
método proprio demonstrativo, comparativo, histérico etc. A
analise, a sintese, a classifica¢do a definicdo sdo chamadas métodos
sistematicos, porque pela organiza¢do e ordenacdo das ideias visam
sistematizar a pesquisa.

Analise e sintese sdo dois processos opostos, mas interligados;
a anadlise parte do todo para as partes, a sintese, das partes para
o todo. A andlise precede a sintese, porém, de certo modo, uma
depende da outra. A andlise decompde o todo em partes, enquanto
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a sintese recompde o todo pela reunido das partes. Sabe-se, porém,
que o todo ndo é uma simples justaposi¢cdo das partes. Se alguém
reunisse todas as pecgas de um reldgio, ndo significa que reconstruiu
o reldgio, pois fez apenas um amontoado de partes. SO reconstruiria
todo se as partes estivessem organizadas, devidamente combinadas,
seguida uma ordem de relagGes necessarias, funcionais, entdo, o
reldgio estaria reconstruido.

Sintese, portanto, é o processo de reconstrugiao do todo
por meio da integracdo das partes, reunidas e relacionadas num
conjunto. Toda sintese, por ser uma reconstrugdo, pressupde a
analise, que é a decomposicdo. A analise, no entanto, exige uma
decomposicdo organizada, é preciso saber como dividir o todo em
partes. As operagdes que se realizam na andlise e na sintese podem
ser assim relacionadas:

Anadlise: penetrar, decompor, separar, dividir.

Sintese: integrar, recompor, juntar, reunir.

A analise tem importancia vital no processo de coleta de ideias
arespeito do tema proposto, de seu desdobramento e da criagao de
abordagens possiveis. A sintese também é importante na escolha
dos elementos que fardo parte do texto.

Segundo Garcia (1973, p.300), a analise pode ser formal ou
informa'. A andlise formal pode ser cientifica ou experimental;
é caracteristica das ciéncias matematicas, fisico-naturais e
experimentais. A analise informal é racional ou total, consiste
em “discernir” por varios atos distintos da atencdo os elementos
constitutivos de um todo, os diferentes caracteres de um objeto ou
fenébmeno.

Aanalise decompde o todo em partes, a classificacdo estabelece
as necessarias relagdes de dependéncia e hierarquia entre as
partes. Analise e classificagdo ligam-se intimamente, a ponto de se
confundir uma com a outra, contudo sao procedimentos diversos:
analise é decomposigdo e classificagdo é hierarquisagdo.

Nas ciéncias naturais, classificam-se os seres, fatos e fendmenos
por suas diferencas e semelhancas; fora das ciéncias naturais, a
classificacdo pode-se efetuar por meio de um processo mais ou
menos arbitrario, em que os caracteres comuns e diferenciadores
sdo empregados de modo mais ou menos convencional. A
classificacdo, no reino animal, em ramos, classes, ordens, subordens,
géneros e espécies, € um exemplo de classificacdo natural, pelas
caracteristicas comuns e diferenciadoras. A classificagdo dos
variados itens integrantes de uma lista mais ou menos cadtica é
artificial.

Exemplo: aquecedor, automovel, barbeador, batata, caminhdo,
canario, jipe, leite, 6nibus, pdo, pardal, pintassilgo, queijo, reldgio,
sabia, torradeira.

Aves: Canario, Pardal, Pintassilgo, Sabia.

Alimentos: Batata, Leite, Pdo, Queijo.

Mecanismos: Aquecedor, Barbeador, Reldgio, Torradeira.

Veiculos: Automével, Caminh3o, Jipe, Onibus.

Os elementos desta lista foram classificados por ordem
alfabética e pelas afinidades comuns entre eles. Estabelecer
critérios de classificagdo das ideias e argumentos, pela ordem
de importancia, € uma habilidade indispensavel para elaborar
o desenvolvimento de uma redag¢do. Tanto faz que a ordem seja
crescente, do fato mais importante para o menos importante, ou
decrescente, primeiro o menos importante e, no final, o impacto
do mais importante; é indispensdvel que haja uma ldgica na
classificagdo. A elaboragdo do plano compreende a classificagdo
das partes e subdivisdes, ou seja, os elementos do plano devem
obedecer a uma hierarquizagdo. (Garcia, 1973, p. 302304.)




Para a clareza da dissertacdo, é indispensavel que, logo na
introducdo, os termos e conceitos sejam definidos, pois, para
expressar um questionamento, deve-se, de antemado, expor clara
e racionalmente as posigdes assumidas e os argumentos que as
justificam. E muito importante deixar claro o campo da discussdo e
a posicdo adotada, isto é, esclarecer ndo sé o assunto, mas também
os pontos de vista sobre ele.

A definicdo tem por objetivo a exatiddo no emprego da
linguagem e consiste na enumeragdo das qualidades préprias
de uma ideia, palavra ou objeto. Definir é classificar o elemento
conforme a espécie a que pertence, demonstra: a caracteristica que
o diferencia dos outros elementos dessa mesma espécie.

Entre os vdrios processos de exposi¢cdao de ideias, a defini¢do
é um dos mais importantes, sobretudo no ambito das ciéncias.
A definigdo cientifica ou didatica é denotativa, ou seja, atribui as
palavras seu sentido usual ou consensual, enquanto a conotativa ou
metaférica emprega palavras de sentido figurado. Segundo a ldgica
tradicional aristotélica, a defini¢cdo consta de trés elementos:

- 0 termo a ser definido;

- 0 género ou espécie;

- a diferenca especifica.

O que distingue o termo definido de outros elementos da
mesma espécie. Exemplo:

Na frase: O homem é um animal racional classifica-se:

oo

Elemento especiediferenga
a ser definidoespecifica

E muito comum formular definicGes de maneira defeituosa,
por exemplo: Andlise é quando a gente decompde o todo em
partes. Esse tipo de defini¢do é gramaticalmente incorreto; quando
é advérbio de tempo, ndo representa o género, a espécie, a gente é
forma coloquial ndo adequada aredagdo académica. Tdo importante
é saber formular uma definigdo, que se recorre a Garcia (1973,
p.306), para determinar os “requisitos da definicdo denotativa”.
Para ser exata, a definicdo deve apresentar os seguintes requisitos:

- 0 termo deve realmente pertencer ao género ou classe em
que esta incluido: “mesa é um movel” (classe em que ‘mesa’ esta
realmente incluida) e ndo “mesa é um instrumento ou ferramenta
ou instalagdo”;

- 0 género deve ser suficientemente amplo para incluir todos os
exemplos especificos da coisa definida, e suficientemente restrito
para que a diferencga possa ser percebida sem dificuldade;

- deve ser obrigatoriamente afirmativa: ndo hd, em verdade,
defini¢cdo, quando se diz que o “triangulo ndo é um prisma”;

- deve ser reciproca: “O homem é um ser vivo” ndo constitui
definicdo exata, porque a reciproca, “Todo ser vivo € um homem”
nao é verdadeira (o gato é ser vivo e ndo é homem);

- deve ser breve (contida num sé periodo). Quando a definigdo,
ou o que se pretenda como tal, € muito longa (séries de periodos
ou de pardgrafos), chama-se explicagdo, e também defini¢do
expandida;d

- deve ter uma estrutura gramatical rigida: sujeito (o termo) +
copula (verbo de ligagdo ser) + predicativo (o género) + adjuntos (as
diferencas).
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As defini¢des dos dicionarios de lingua sdao feitas por meio
de parafrases definitdrias, ou seja, uma operagao metalinguistica
que consiste em estabelecer uma relagdo de equivaléncia entre a
palavra e seus significados.

A forca do texto dissertativo estd em sua fundamentagdo.
Sempre é fundamental procurar um porqué, uma razdo verdadeira
e necessaria. A verdade de um ponto de vista deve ser demonstrada
com argumentos validos. O ponto de vista mais logico e racional
do mundo ndo tem valor, se ndo estiver acompanhado de uma
fundamentacgédo coerente e adequada.

Os métodos fundamentais de raciocinio segundo a ldgica
classica, que foram abordados anteriormente, auxiliam o
julgamento da validade dos fatos. As vezes, a argumentagdo é
clara e pode reconhecer-se facilmente seus elementos e suas
relagdes; outras vezes, as premissas e as conclusdes organizam-se
de modo livre, misturando-se na estrutura do argumento. Por isso,
é preciso aprender a reconhecer os elementos que constituem um
argumento: premissas/conclusdes. Depois de reconhecer, verificar
se tais elementos sdo verdadeiros ou falsos; em seguida, avaliar
se 0 argumento estd expresso corretamente; se ha coeréncia e
adequacdo entre seus elementos, ou se ha contradi¢do. Para isso
é que se aprende os processos de raciocinio por deduc¢do e por
inducdo. Admitindo-se que raciocinar é relacionar, conclui-se que
0 argumento é um tipo especifico de relagdo entre as premissas e
a conclusdo.

Procedimentos Argumentativos: Constituem os procedimentos
argumentativos mais empregados para comprovar uma afirmagdo:
exemplifica¢do, explicitagdo, enumeragdo, comparagao.

Exemplificagdo: Procura justificar os pontos de vista por meio
de exemplos, hierarquizar afirmages. Sdo expressdes comuns
nesse tipo de procedimento: mais importante que, superior a, de
maior relevancia que. Empregam-se também dados estatisticos,
acompanhados de expressdes: considerando os dados; conforme
os dados apresentados. Faz-se a exemplificagcdo, ainda, pela
apresentagdo de causas e consequéncias, usando-se comumente as
expressdes: porque, porquanto, pois que, uma vez que, visto que,
por causa de, em virtude de, em vista de, por motivo de.

Explicitagao: O objetivo desse recurso argumentativo é explicar
ou esclarecer os pontos de vista apresentados. Pode-se alcangar
esse objetivo pela definicdo, pelo testemunho e pela interpretacdo.
Na explicitagdo por definicdo, empregamse expressées como: quer
dizer, denomina-se, chama-se, na verdade, isto é, haja vista, ou
melhor; nos testemunhos sdo comuns as expressdes: conforme,
segundo, na opinido de, no parecer de, consoante as ideias de, no
entender de, no pensamento de. A explicitagdo se faz também pela
interpretagdo, em que sdo comuns as seguintes expressoes: parece,
assim, desse ponto de vista.

Enumeracdo: Faz-se pela apresentacdo de uma sequéncia de
elementos que comprovam uma opinido, tais como a enumeragao
de pormenores, de fatos, em uma sequéncia de tempo, em que sdo
frequentes as expressdes: primeiro, segundo, por ultimo, antes,
depois, ainda, em seguida, entdo, presentemente, antigamente,
depois de, antes de, atualmente, hoje, no passado, sucessivamente,
respectivamente. Na enumerag¢do de fatos em uma sequéncia de
espago, empregam-se as seguintes expressoes: ca, 13, acol3, ali, ai,
além, adiante, perto de, ao redor de, no Estado tal, na capital, no
interior, nas grandes cidades, no sul, no leste...

Comparacdo: Analogia e contraste sdo as duas maneiras
de se estabelecer a comparagdo, com a finalidade de comprovar
uma ideia ou opinido. Na analogia, sdo comuns as expressdes: da
mesma forma, tal como, tanto quanto, assim como, igualmente.
Para estabelecer contraste, empregam-se as expressdes: mais que,
menos que, melhor que, pior que.




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

Operagoes

e Soma ou adi¢do: como todo numero racional é uma fracdo
ou pode ser escrito na forma de uma fragdo, definimos a adi¢do
entre os nimeros racionais & e €, da mesma forma que a soma
de fragBes, através de:

¢ ad+ be
+ =

a
b d bd

e Subtragdo: a subtragdo de dois nUmeros racionais p e g é a
prépria operacdo de adicdo do nimero p com o oposto de g, isto é:
p—qg=p+(-q)

c _ ad — be
bd

a
b

ATENCAO: Na adigdo/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

Resolugdo:
Somando portugués e matematica:

1.9 5+9 14 7

2720020 "0 10

O que resta gosta de ciéncias:

{ 7 _ 3
10 10
Resposta: B

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

a c ac
— X — =
b d

bd

MATEMATICA

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

e
Il
=l a
o | R

Ll B~

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. Ja entre as
mulheres abordadas, 1/8 foram detidas.

Qual o total de pessoas detidas nessa operagao policial?

(A) 145

(B) 185
(C) 220
(D) 260
(E) 120
Resolugdo:
3
800 - E = 600 homens
600 - = = 120 homens detidos
Como 3/4 eram homens, 1/4 eram mulheres
800 -% = 200 mulheres ou B00-600=200 mulheres
200 -% = 25 mulhers detidas

Total de pessoas detidas: 120+25=145

Resposta: A

e Potenciagdo: é valido as propriedades aplicadas aos nime-
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 o expoente igual ao oposto do
expoente anterior.

25
9

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

2) 8
27




C) Toda poténcia com expoente par € um numero positivo.

/ 1

5

1
25

ExpressGes numéricas

Sdo todas sentenc¢as matematicas formadas por nimeros, suas
operagdes (adigbes, subtragdes, multiplica¢des, divisGes, potencia-
¢Oes e radiciacdes) e também por simbolos chamados de sinais de
associagdo, que podem aparecer em uma Unica expressao.

Procedimentos

1) Operagées:

- Resolvermos primeiros as potencia¢des e/ou radicia¢des na
ordem que aparecem;

- Depois as multiplicacdes e/ou divisdes;

- Por ultimo as adi¢cdes e/ou subtrages na ordem que aparecem.

2) Simbolos:

- Primeiro, resolvemos os parénteses ( ), até acabarem os cal-
culos dentro dos parénteses,

-Depois os colchetes [ ];

- E por ultimo as chaves { }.

ATENGAO:

— Quando o sinal de adi¢do (+) anteceder um paréntese, col-
chetes ou chaves, deveremos eliminar o paréntese, o colchete ou
chaves, na ordem de resolugdo, reescrevendo os numeros internos
com 0s seus sinais originais.

—Quando o sinal de subtragdo (-) anteceder um paréntese, col-
chetes ou chaves, deveremos eliminar o paréntese, o colchete ou
chaves, na ordem de resolugdo, reescrevendo os numeros internos
com os seus sinais invertidos.

Exemplo:

(MANAUSPREV — ANALISTA PREVIDENCIARIO — ADMINISTRATI-
VA — FCC) Considere as expressdes numeéricas, abaixo.

A=1/2+1/4+1/8+1/16+1/32 e

B=1/3+1/9+1/27+1/81+1/243

O valor, aproximado, da soma entre Ae B é
(A) 2

(B8)3

(@1

(D) 2,5

(E) 1,5

Resolugdo:
Vamos resolver cada expressdo separadamente:

A_1+-1+1 1 1 16+8+4+2+1 31
T2 4 8 16 32 32 T 32
B_1+1 1+1 1
T3 9 27 81 243

81+27+9+3+1 121
243 T 243

MATEMATICA

A+Bo 31 N 121 243.31+32.121
32 243 7776
7533 +3872 11405 466 ~ 15
7776 7776 -
Resposta: E

Muiltiplos

Dizemos que um numero é multiplo de outro quando o primei-
ro é resultado da multiplicagdo entre o segundo e algum nimero
natural e o segundo, nesse caso, é divisor do primeiro. O que sig-
nifica que existem dois numeros, x e y, tal que x é multiplo de y se
existir algum numero natural n tal que:

X=yn

Se esse numero existir, podemos dizer que y é um divisor de x e
podemos escrever: x = n/y

Observagoes:

1) Todo nimero natural € multiplo de si mesmo.

2) Todo nimero natural é multiplo de 1.

3) Todo numero natural, diferente de zero, tem infinitos multiplos.

4) O zero é multiplo de qualquer nimero natural.

5) Os multiplos do nimero 2 sdo chamados de numeros pares
e a férmula geral desses nimeros é 2k (k € N). Os demais sdo cha-
mados de numeros impares, e a férmula geral desses nimeros é 2k
+1(k € N).

6) O mesmo se aplica para os numeros inteiros, tendo k € Z.

Critérios de divisibilidade

S3o regras praticas que nos possibilitam dizer se um nimero é ou
nao divisivel por outro, sem que seja necessario efetuarmos a divisdo.

No quadro abaixo temos um resumo de alguns dos critérios:

Se seus dols Gltimos
digitos forem divisiveis
por 4 (incluindo 00)

Sempre.
numero é

Qualquer
divisivel por 1

Se a soma dos seus
algarismos for
divisivel por 3

Sempre que ele for
divisivel por 2 e 3 a0

mesmo tempo

Sempre que ele
terminar em 0 ou

em5

Se seus trés dltimos
algarismos sio
divisiveis por 8

Se a soma dos seus
algarismos for
divisivel por 9

5e a soma dos algarismos de

posicho impar menos a soma

dos digitos de posigao par for
divisivel por 11

(Fonte: https.//www.guiadamatematica.com.br/criterios-de-divisibili-
dade/ - reeditado)




Apesar de todo o empenho que era direcionado para a con-
tencdo do contrabando, como a implantacdo de casas de fundicdo,
isolamento de minas, proibicdo de utilizacdo de caminhos ndo ofi-
ciais, revistas rigorosas, e aplicagdo de castigos penosos aos que
fossem pegos praticando; o contrabando se fazia presente, primei-
ro devido a insatisfagdo do povo em relagdo a grande parte do seu
trabalho, que era destinada ao governo, e, em segundo, em razdo
da incapacidade de controle efetivo de uma regido enorme. Dessa
forma se todo ouro objeto de contrabando, que seguiu por cami-
nhos obscuros, florestas e portos, tivesse sido alvo de mensuragdo
a produgdo desse metal em Goids seria bem mais expressiva.

Os dados oficiais disponiveis sobre a producdo aurifera na épo-
ca sdo inconsistentes por ndo serem resultado de trabalho estatis-
tico, o que contribui para uma certa disparidade de dados obtidos
em obras distintas, mesmo assim retratam uma produgdo timida
ao ser comparado a Minas Gerais. A produgdo do ouro em Goias de
1730 a 1734 atingiu 1.000 kg, o pico de produgdo se da de 1750 a
1754, sendo um total de 5.880 kg. Ha varios relatos de que o ano de
maior produgdo foi o de 1.753, ja de 1785 a 1789, a produgdo fica
em apenas 1.000 kg, decaindo nos anos seguintes.

A produgdo do ouro foi “subindo constantemente desde o
descobrimento até 1753, ano mais elevado com uma producédo de
3.060 kg. Depois decaiu lentamente até 1778 (produgdo: 1.090),
a partir desta data a decadéncia cada vez é mais acentuada (425
kg em 1800) até quase desaparecer” (20 kg. Em 1822). (PALACIN,
1975, p. 21). Foram utilizadas duas formas de recolhimento de tri-
butos sobre a produgdo: o Quinto e a Capitagdo. E essas formas
se alternaram a medida que a efetividade de sua arrecadacgdo foi
reduzindo. O fato gerador da cobranc¢a do quinto ocorria no mo-
mento em que o ouro era entregue na casa de fundigdo, para ser
fundido, onde era retirada a quinta parte do montante entregue e
direcionada ao soberano sem nenhum 6nus para o mesmo. A ta-
bela 2 mostra os rendimentos do Quinto do ouro. Observa-se que
como citado anteriormente o ano de 1753 foi o de maior arrecada-
¢do e pode-se ver também que a produgdo de Minas Gerais foi bem
superior a Goiana.

A capitagdo era cobrada percapita de acordo com o quantitati-
vo de escravos, nesse caso se estabelecia uma produtividade média
por escravo e cobrava-se o tributo. “Para os escravos e trabalhado-
res livres na mineragédo, fez-se uma tabela baseada na produtivida-
de média de uma oitava e meia de ouro por semana, arbitrando-se
em 4 oitavas e % o tributo devido anualmente por trabalhador,
compreendendo a oitava 3.600 gramas de ouro, no valor de 15200
ou 15500 conforme a época”. (SALLES, 1992, p.142) Além do quin-
to e da capita¢do havia outros dispéndios como pagamento do im-
posto das entradas, os dizimos sobre os produtos agropecudrios,
passagens nos portos, e subornos de agentes publicos; tudo isso
tornava a atividade licita muito onerosa e o contrabando bastante
atraente, tais cobrangas eram realizadas por particulares que obti-
nham mediante pagamento antecipado a coroa Portuguesa o direi-
to de receber as rendas, os poderes de aplicar san¢des e o risco de
um eventual prejuizo. A reduc¢do da produtividade foi um grande
problema para a manutenc¢do da estabilidade das receitas prove-
nientes das minas. “A diminui¢do da produtividade iniciou-se ja nos
primeiros anos, mas comegou a tornar-se um problema grave de-
pois de 1750; nos dez primeiros anos (1726-1735), um escravo po-
dia produzir até perto de 400 gramas de ouro por ano; nos 15 anos
seguintes (1736-1750) ja produzia menos de 300; a partir de 1750
nao chegava a 200, e mais tarde, em plena decadéncia, a produgao
era semelhante a dos garimpeiros de hoje: pouco mais de 100 gra-
mas”. (PALACIN, 1975, p.21).
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Essa baixa na produtividade era consequéncia do esgotamento
do sistema que tinha como base a exploragdo de veios auriferos
superficiais, a escassez de qualificagdo de mdo de obra e equipa-
mentos apropriados, que pudessem proporcionar menor desperdi-
cio, 0 ndo surgimento de novas técnicas capazes de reinventar tal
sistema, além da cobranca descabida de impostos, taxas e contri-
buicdes, que desanimavam o mais motivado minerador.

A Decadéncia da Mineragdo

A diminuicdo da produtividade das minas é a caracteristica
marcante do inicio da decadéncia do sistema, como citado ante-
riormente, esse fendmeno passa a ocorrer ja nos primeiros anos
apods a descoberta, porém nado é possivel afirmar que nessa época
seja consequéncia do esgotamento do minério, devido a outros fa-
tores econdmicos e administrativos, como a escassez de mdo-de-o-
bra e a vinculagdo a capitania de Sao Paulo

Para efeito de andlise pode-se convencionar o ano de 1753, o
de maior produgdo, como o divisor de dguas que dd inicio a efetiva
derrocada da produgdo que se efetivard no século seguinte

O fato é que com a exaustdo das minas superficiais e o fim dos
novos descobertos, fatores dindmicos da manuten¢do do processo
expansionista da mineragdo aurifera, a economia entra em estag-
nac¢do, o declinio da populagdo ocasionado pelo fim da imigragao
reflete claramente a desacelera¢do de varios setores como o co-
mércio responsavel pela manutencdo da oferta de géneros oriun-
dos das importagdes. A agropecudria que, embora sempre orienta-
da para a subsisténcia, fornecia alguns elementos e o préprio setor
publico sofria com a queda da arrecadacéo.

“A falta de experiéncia, a ambi¢do do governo, e, em parte,
o desconhecimento do Pais, mal organizado e quase despovoado,
deram lugar a muitas leis inadequadas, que provocavam a ruina ra-
pida desse notdvel ramo de atividade, importante fonte de renda
para o Estado. De nenhuma dessas leis numerosas que tem apareci-
do até hoje se pode dizer propriamente que tivesse por finalidade a
protec¢do da industria do ouro. Ao contrario, todas elas apenas visa-
vam o aumento a todo custo da produgdo, com o estabelecimento
de medidas que assegurassem a parte devida a Coroa”. (PALACIN,
1994, p.120).

E certo que a grande ambicdo do soberano em muito preju-
dicou a empresa mineradora e o contrabando agiu como medida
mitigadora desse apetite voraz, porém com a decadéncia nem mes-
mo aos comerciantes, que foram os grandes beneficiados economi-
camente, restaram recursos para prosseguir. O restabelecimento
da atividade extrativa exigia a criacdo de novas técnicas e novos
processos algo que nao se desenvolveu nas décadas em que houve
prosperidade, ndo poderia ser desenvolvido de imediato.

A medida que o ouro de superficie, de facil extracdo, vai se
escasseando ocorre a necessidade de elevagdo do quantitativo do
elemento motriz minerador, o escravo, desse modo:

“As lavras operavam a custos cada vez mais elevados, ainda
mais pelo fato de parte da escravaria estar voltada também para
atividades complementares. O adiantamento de capital em escra-
vos, a vida curta deles aliada a baixa produtividade nas minas fa-
talmente conduziram empreendimentos a insolvéncia e faléncia”.
(ESTEVAM, 2004, p. 34).

Apds verificar o inevitavel esgotamento do sistema econémico
baseado na extragdo do ouro a partir do segundo quartel do século
XVIII, o governo Portugués implanta algumas medidas visando re-
erguer a economia no territorio, dentre elas o incentivo a agricul-
tura e a manufatura, e a navegac¢do dos rios Araguaia, Tocantins,
e Paranaiba, que se fizeram indiferentes ao desenvolvimento do




sistema. Ocorre entdo a faléncia do sistema e o estabelecimento de
uma economia de subsisténcia, com ruralizacdo da populacdo e o
consequente empobrecimento cultural.

“Mas, tdo logo os veios auriferos escassearam, numa técni-
ca rudimentar, dificultando novos descobertos, a pobreza, com a
mesma rapidez, substituiu a riqueza, Goids, apesar de sua aparente
embora curta prosperidade, nunca passou realmente, de um pouso
de aventureiros que abandonavam o lugar, logo que as minas co-
mecavam a dar sinais de cansago”. (PALACIN, 1975, p.44).

A Decadéncia econémica de Goids

Essa conclusdo pode ser atribuida ao século XIX devido ao des-
mantelamento da economia decorrente do esgotamento do produ-
to chave e o consequente empobrecimento sdcio cultural. Os ulti-
mos descobertos de relevancia sdo as minas de Anicuns em 1809,
que serviram para animar novamente os dnimos. Inicialmente a
extragdo gerou ganhos muito elevados, porém apds trés anos ja
apresentava uma producdo bem inferior, além disso, os constantes
atritos entre os “cotistas” levaram o empreendimento a faléncia.

A caracteristica basica do século em questdo foi a transi¢do da
economia extrativa mineral para a agropecuaria, os esforgos conti-
nuados do império em estabelecer tal economia acabaram se es-
barrando, nas restri¢cGes legais que foram impostas inicialmente,
como forma de coibir tais atividades, a exemplo da taxacdo que
recaia sobre os agricultores, e também em outros fatores de ordem
econOmica, como a inexisténcia de um sistema de escoamento
adequado, o que inviabilizava as exportagbes pelo alto custo ge-
rado, e cultural, onde predominava o preconceito contra as ativi-
dades agropastoris, ja que a profissdo de minerador gerava status
social na época.

Desse modo a agricultura permaneceu orientada basicamente
para a subsisténcia em conjunto com as trocas intra regionais, ja a
pecudria se potencializou devido a capacidade do gado em se mo-
ver até o destino e a existéncia de grandes pastagens naturais em
certas localidades, favorecendo a pecuaria extensiva. Nesse senti-
do, os pecuaristas passam a atuar de forma efetiva na exportagdo
de gado fornecendo para a Bahia, Rio de Janeiro, Minas Gerais, e
Para. Segundo Bertran:

“A pecudria de exportagdo existia em Goids como uma exten-
sdo dos currais do Vale do Sdo Francisco, mobilizando as regiGes
da Serra Geral do Nordeste Goiano, (de Arraias a Flores sobretu-
do), com 230 fazendas consagradas a criagdo. Mais para o interior,
sobre as chapadas do Tocantins, na vasta extensdo entre Trairas
e Natividade contavam outras 250. Em todo o restante de Goias,
ndo havia sendo outras 187 fazendas de criagdo”. (BERTRAN, 1988,
p.43).

A existéncia de uma pecudria incipiente favoreceu o desenvol-
vimento de varios curtumes nos distritos. Conforme Bertran (1988)
chegou a existir em Goids 300 curtumes, no final do século XIX. Por
outro lado, apesar do escasseamento das minas e a ruralizacdo da
populagdo, a mineragdo exercida de modo precario nunca deixou
de existir, 0 que constituiu em mais um obstdaculo para a implanta-
¢do da agropecudria. Outra dificuldade foi a falta de mao de obra
para a agropecuaria, visto que grande parte da populagdo se des-
locou para outras localidades do pais, onde poderiam ter outras
oportunidades. Isto tudo ndo permitiu o avango da agricultura nem
uma melhor expansdo da pecuaria, que poderia ter alcangado ni-
veis mais elevados.

Do ponto de vista cultural ocorre uma “aculturagdao” da popu-
lagdo remanescente ruralizada. Segundo Palacin:
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“Os viajantes europeus do século XIX aludem a uma regressao
socio cultural, onde os brancos assimilaram os costumes dos sel-
vagens, habitam choupanas, ndo usam o sal, ndo vestem roupas,
nao circula moeda... Tdo grande era a pobreza das populagdes que
se duvidou ter havido um periodo anterior com outras caracteristi-
cas”. (PALACIN, 1975, p.46).

Desse modo o Estado de Goias chegou ao século XX como um
territdrio inexpressivo economicamente e sem representatividade
politica e cultural. Nesse século iria se concretizar a agropecuaria
no Estado, como consequéncia do processo de expansdo da fron-
teira agricola para a regido central do pais. Nas primeiras décadas
do século em questdo, o Estado permaneceu com baixissima den-
sidade demografica, onde a maioria da populagdo se encontrava
espalhada por areas remotas do territério, modificando-se apenas
na segunda metade do mesmo século.

O deslocamento da fronteira agricola para as regiGes centrais
do pais foi resultado da proépria dindmica do desenvolvimento de
regiGes como S3o Paulo, Minas Gerais e o Sul do Pais, que ao adap-
tarem sua economia com os principios capitalistas realizaram uma
inversao de papéis, onde regides que eram consumidoras de pro-
dutos de primeira necessidade passaram a produzir tais produtos e
as regibes centrais, antes produtoras desses produtos passaram a
produzir os produtos industrializados que antes eram importados.

“Enquanto o Centro-Sul se efetivava como a periferia do capi-
talismo mundial, outras regides faziam o papel de periferia do Cen-
tro-Sul, ou seja, a periferia da periferia, como ja vinha acontecendo
no Rio Grande do Sul e o Nordeste, por exemplo”. (FAYAD, 1999,
p.23)

Fonte: http.//www.sgc.goias.gov.br/upload/arquivos/2014-01/amine-
racao-em-goias-e-o-desenvolvimento-do-estado.pdf

A Ocupacdo Mineratdria — Mineragao

Enquanto o século XVII representou etapa de investigagado das
possibilidades econémicas das regides goianas, durante a qual o
seu territdrio tornou-se conhecido, o século XVIII, em fungdo da ex-
pansdo da marcha do ouro, foi ele devassado em todos os sentidos,
estabelecendo -se a sua efetiva ocupagdo através da mineragdo. A
primeira regido ocupada em Goias foi a regido do Rio Vermelho.
Entre 1727 e 1732 surgiram diversos arraiais, além de Santana (pos-
teriormente Vila Boa de Goias), em consequéncia das exploragdes
auriferas ou da localizagdo na rota de Minas para Goids. Em 1736
ja havia nas minas de Goias 10.236 escravos. Nas proximidades de
Santana surgiram os arraiais de Anta e Ouro Fino; mais para o Nor-
te, Santa Rita, Guarinos e Agua Quente. Na por¢ao Sudeste, Nossa
Senhora do Rosario da Meia Ponte (atual Pirendpolis) e Santa Cruz.
Outras povoagdes surgidas na primeira metade do século XVIII fo-
ram: Jaraguda, Corumba e o Arraial dos Couros (atual Formosa), na
rota de ligagGes de Santana e Pirendpolis a Minas Gerais.

Ao longo dos caminhos que demandavam a Bahia, mais ao
Norte, na bacia do Tocantins, localizaram-se diversos nucleos popu-
lacionais, como S&o José do Tocantins (Niquelandia), Trairas, Cacho-
eira, Flores, Sdo Félix, Arraias (TO), Natividade (TO), Chapada (TO) e
Muguém. Na década de 1740 a por¢do mais povoada de Goids era
o Sul, mas a expansdo rumo ao norte prosseguia com a implantagdo
dos arraiais do Carmo (TO), Conceigdo (TO), Sdo Domingos, Sdo José
do Duro (TO), Amaro Leite, Cavalcante, Vila de Palma (T O), hoje
Parand, e Pilar de Goids e Porto Real (TO), atual Porto Nacional, a
povoag¢do mais setentrional de Goias.
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Interacdo com o conjunto de aplicativos
Vamos separar esta interagdo do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as funcGes categorizadas.

Facilidades

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

Mdisica e Video

Temos o Media Player como player nativo para ouvir musicas
e assistir videos. O Windows Media Player é uma excelente expe-
riéncia de entretenimento, nele pode-se administrar bibliotecas
de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar CDs, criar
playlists e etc., isso também é valido para o media center.
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Jogos
Temos também jogos anexados ao Windows 8.
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A new version of the app is available.
Download it now! -

Transferéncia

O recurso de transferéncia facil do Windows 8 é muito impor-
tante, pois pode ajudar na escolha de seus arquivos para serem sal-
vos, tendo assim uma copia de seguranca.

&) W Transferéncia Facil do Windows

Bem-vindo a Transferéncia Facil do Windows

Copiar arquivos e configurag@es de um computador para cutro € facil. Nenhuma informagdo sera
excluida do computader antige.

E possivel transferir:

«  Contas de Usudrio »  Email

« Documentos «  Favoritos da Internet
I s Misicas +  Videos
| s Imagens + Emais

Quando a transferéncia estiver concluida, serd mostrada uma lista do que foi transferido, de
aplicativos que vocé talvez queira instalar no computador novo e de links para outros aplicativos que
voce queira baiar,

Dica: se estiver atualizando este computador para o Windows 8, pense em "computador antiga”
como a "antiga versdo do Windows" e em "computador novo” como a "nova versdo do Windows".

A lista de aplicativos é bem intuitiva, talvez somente o Skydrive
mereg¢a uma defini¢do:

e Skydrive é o armazenamento em nuvem da Microsoft, hoje
portanto a Microsoft usa o termo OneDrive para referenciar o ar-
mazenamento na nuvem (As informagdes podem ficar gravadas na
internet).
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Conceito de pastas e diretérios

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

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




Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.
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No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

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

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

¢ Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.
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Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando varios
tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.
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— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + C”,
estamos copiando dados para esta area intermediaria.

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

Manipulagdo de arquivos e pastas

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

Vamos separar esta interagdo do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

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




ficiard muito por ouvir com atengao 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
gue seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

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

Maneiras de aprimorar
Muitas pessoas que tém problemas de 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 pdginas iniciais, ou finais,
a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pec¢a que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a prontncia 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.

Prontincia de numeros telefénicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apés o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de nimeros 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 numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“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 telefénico

Na comunicagdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicacdo 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.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefonico:

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

¢ 0 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 instituicdo. 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 telefonico, 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 dic¢do também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacao telefonica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

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

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 recepc¢do do pedido ou chamada;

¢ Ndo negar informagdes: nenhuma informacgdo 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 N3do apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo esta sendo acompanhado com atengdo, 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-
ca¢do, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atencdo do telefone durante




alguns segundos, peca licenca para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem estd do
outro lado da linha;

e Ter as informag¢des a mao: um atendente deve conservar a
informacdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢Oes 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:
quem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou institui¢do
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendacgGes 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
usudrios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-
postas;

e Atenc¢do — 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 usuario algumas vezes, mas, nunca, expressées
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 conversagdo — o que envolve tam-

bém evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negécios de
uma organizacao, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizacdo 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 horarios estabele-
cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servico proposto;

e seguranca — sigilo das informacgdes pessoais;

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

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

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

X  Avoz/ respirag¢do / ritmo do discurso
K  Aescolha das palavras
X  Aeducagdo

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

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

(215)

e Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianga,
e 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 répida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode nao ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
que ndo existe entusiasmo da sua parte.

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

e Presteza — demonstragao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagcdo do usudrio;

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

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

A comunicagdo entre as pessoas € 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
varidveis que transformam a comunica¢do humana em um desafio
constante para todos nos.

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

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo 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 comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletronicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

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

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

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




