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LINGUA PORTUGUESA

LEITURAE INTERPREITACAO DE DIVERSOS TIPOS DE
TEXTOS (LITERARIOS E NAO LITERARIOS)

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTO

Cada vez mais, é comprovada a dificuldade dos estudantes, de
qualquer idade, e para qualquer finalidade em compreender o que
se pede em textos, e também os enunciados. Qual a importancia
em se entender um texto?

Para a efetiva compreensdo precisa-se, primeiramente, enten-
der o que um texto nao é, conforme diz Platdo e Fiorin:

“Néo é amontoando os ingredientes que se prepara uma
receita; assim também ndo é superpondo frases que se constroi

”1

um texto”.

Ou seja, ele ndo é um aglomerado de frases, ele tem um come-
¢o, meio, fim, uma mensagem a transmitir, tem coeréncia, e cada
frase faz parte de um todo. Na verdade, o texto pode ser a questdo
em si, a leitura que fazemos antes de resolver o exercicio. E como
€ possivel cometer um erro numa simples leitura de enunciado?
Mais facil de acontecer do que se imagina. Se na hora da leitura,
deixamos de prestar aten¢do numa sé palavra, como um “ndo”, ja
alteramos a interpretacdo e podemos perder algum dos sentidos ali
presentes. Veja a diferencga:

Qual opgdo abaixo ndo pertence ao grupo?
Qual opgdo abaixo pertence ao grupo?

Isso ja muda totalmente a questdo, e se o leitor estd desatento,
vai marcar a primeira opgdo que encontrar correta. Pode parecer
exagero pelo exemplo dado, mas tenha certeza que isso acontece
mais do que imaginamos, ainda mais na pressdo da prova, tempo
curto e muitas questdes.

Partindo desse principio, se podemos errar num simples enun-
ciado, que é um texto curto, imagine os erros que podemos come-
ter ao ler um texto maior, sem prestar a devida atengao aos de-
talhes. E por isso que é preciso melhorar a capacidade de leitura,
compreensao e interpretagao.

Apreender X Compreensdo X Interpreta¢do2

Ha varios niveis na leitura e no entendimento de um texto. O
processo completo de interpretagdo de texto envolve todos esses
niveis.

1 PLATAO, Fiorin, Licdes sobre o texto. Atica 2011.
2 LEFFA, Vilson. Interpretar ndo é compreender: um estudo preliminar
sobre a interpretagdo de texto.

()

Apreensao

Captagdo das relagdes que cada parte mantém com as outras
no interior do texto. No entanto, ela ndo é suficiente para entender
o sentido integral.

Uma pessoa que conhece todas as palavras do texto, mas ndo
compreende o universo dos discursos, as relagdes extratextuais
desse texto, ndo entende o significado do mesmo. Por isso, é preci-
so coloca-lo dentro do universo discursivo a que ele pertence e no
interior do qual ganha sentido.

Compreensao

Alguns tedricos chamam o universo discursivo de “conhecimen-
to de mundo”, mas chamaremos essa operagao de compreensao.

A palavra compreender vem da unido de duas palavras grega:
cum que significa ‘junto’ e prehendere que significa ‘pegar’. Dessa
forma, a compreensdo envolve além da decodificagdo das estrutu-
ras linguisticas e das partes do texto presentes na apreensdo, mas
uma jungdo disso com todo o conhecimento de mundo que vocé ja
possui. Ela envolve entender os significados das palavras juntamen-
te com todo o contexto de discursos e conhecimentos em torno do
leitor e do préprio texto. Dessa maneira a compreensdo envolve
uma série de etapas:

1. Decodificagdo do cédigo linguistico: conhecer a lingua em
que o texto foi escrito para decodificar os significados das palavras
ali empregadas.

2. A montagem das partes do texto: relacionar as palavras, fra-
ses e paragrafos dentro do texto, compreendendo as ideias constru-
idas dentro do texto

3. Recuperagao do saber do leitor: aliar as informagdes ob-
tidas na leitura do texto com os conhecimentos que ele ja possui,
procurando em sua memoria os saberes que ele tem relacionados
ao que é lido.

4. Planejamento da leitura: estabelecer qual seu objetivo ao
ler o texto. Quais informagdes sdo relevantes dentro do texto para o
leitor naquele momento? Quais sdo as informagdes ele precisa para
responder uma determinada questdo? Para isso utilizamos vdrias
técnicas de leitura como o escaneamento geral das informagdes
contidas no texto e a localizagdo das informacgdes procuradas.

E assim teremos:
Apreensdo + Compreensdo = Entendimento do texto

Interpretagao

Envolve uma dissecac¢do do texto, na qual o leitor além de com-
preender e relacionar os possiveis sentidos presentes ali, posicio-
na-se em relagdo a eles. O processo interpretativo envolve uma es-
pécie de conversa entre o leitor e o texto, na qual o leitor identifica
e questiona a intengdo do autor do texto, deduz sentidos e realiza
conclusdes, formando opinides.
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Elementos envolvidos na interpretagio textual®

Toda interpretagdo de texto envolve alguns elementos, os quais precisam ser levados em consideragao para uma interpretagdo completa

a) Texto: é a manifestacdo da linguagem. O texto® é uma unidade global de comunicagdo que expressa uma ideia ou trata de um assunto
determinado, tendo como referéncia a situacdo comunicativa concreta em que foi produzido, ou seja, o contexto. Sdo enunciados constituidos de
diferentes formas de linguagem (verbal, vocal, visual) cujo objetivo é comunicar. Todo texto se constrdi numa relagdo entre essas linguagens, as in-
formagGes, o autor e seus leitores. Ao pensarmos na linguagem verbal, ele se estrutura no encadeamento de frases que se ligam por mecanismos
de coesdo (relagdo entre as palavras e frases) e coeréncia (relagdo entre as informages). Essa relagdo entre as estruturas linguisticas e a organiza-
¢do das ideias geram a construgao de diferentes sentidos. O texto constitui-se na verdade em um espago de interagdo entre autores e leitores de
contextos diversos. °Dizemos que o texto é um todo organizado de sentido construido pela relagdo de sentido entre palavras e frases interligadas.

b) Contexto: é a unidade maior em que uma menor se insere. Pode ser extra ou intralinguistico. O primeiro refere-se a tudo mais
gue possa estar relacionado ao ato da comunicagdo, como época, lugar, habitos linguisticos, grupo social, cultural ou etédrio dos falantes
aos tempos e lugares de produgdo e de recepgdo do texto. Toda fala ou escrita ocorre em situagdes sociais, historicas e culturais. A con-
sideragdo desses espacos de circulagdo do texto leva-nos a descobrir sentidos variados durante a leitura. O segundo se refere as relagdes
estabelecidas entre palavras e ideias dentro do texto. Muitas vezes, o entendimento de uma palavra ou ideia s6 ocorre se considerarmos
sua posigdo dentro da frase e do paragrafo e a relagdo que ela estabelece com as palavras e com as informagGes que a precedem ou a
sucedem. Vamos a dois exemplos para entendermos esses dois contextos, muito necessarios a interpreta¢gdo de um texto.

T
EEU B Bts SUA MIE, ENTADT E

Observemos o primeiro texto

[0

https.//epoca.globo.com/vida/noticia/2015/01/o-mundo-visto-bpor-mafaldab.html!

Na tirinha anterior, a personagem Mafalda afirma ao Felipe que ha um doente na casa dela. Quando pensamos na palavra doente, ja pensamos
em um ser vivo com alguma enfermidade. Entretanto, ao adentrar o quarto, o leitor se depara com o globo terrestre deitado sobre a cama. A inter-
pretacdo desse texto, constituido de linguagem verbal e visual, ocorre pela relagdo que estabelecemos entre o texto e o contexto extralinguistico. Se
pensarmos nas possiveis doengas do mundo, ha diversas possibilidades de sentido de acordo com o contexto relacionado, dentre as quais listamos:
problemas ambientais, corrupgdo, problemas ditatoriais (relacionados ao contexto de producdo das tiras da Mafalda), entre outros.

Observemos agora um exemplo de intralinguistico

EVU ACHO QUE EUACHO QUE VOCE VAL

https://www.imagemwhats.com.br/tirinhas-do-calvin-e-haroldo-para-compartilhar-143/

3 https://mundoeducacao.bol.uol.com.br/redacao/o-que-texto.htm

KOCH, Ingedore V. e ELIAS, Vanda M. Ler e Compreender os Sentidos do Texto. SGo Paulo: Contexto, 2006.
4 https://www.enemvirtual.com.br/o-que-e-texto-e-contexto/

5 PLATAO, Fiorin, Ligbes sobre o texto. Atica 2011.




Nessa tirinha anterior, podemos observar que, no segundo
guadrinho, a frase “eu acho que vocé vai” sé pode ser compreendi-
da se levarmos em consideragdo o contexto intralinguistico. Ao con-
siderarmos o primeiro quadrinho, conseguimos entender a mensa-
gem completa do verbo “ir”, ja que obstemos a informacgéo que ele
nao vai ou vai a escola

c) Intertexto/Intertextualidade: ocorre quando percebemos a
presenca de marcas de outro(s) texto(s) dentro daquele que esta-
mos lendo. Observemos o exemplo a seguir

https.//priscilapantaleao.wordpress.com/2013/06/26/tipos-de-inter-
textualidade/

Na capa do gibi anterior, vemos a Magali na atuagao em uma
peca de teatro. Ao pronunciar a frase “comer ou ndo comer”, pela
estrutura da frase e pelos elementos visuais que remetem ao teatro
e pelas roupas, percebemos marca do texto de Shakespeare, cuja
frase seria “ser ou ndo”. Esse é um bom exemplo de intertexto.

Conhecimentos necessarios a interpretagao de texto®

Na leitura de um texto sao mobilizados muitos conhecimentos
para uma ampla compreensdo. Sao eles:

Conhecimento enciclopédico: conhecimento de mundo; co-
nhecimento prévio que o leitor possui a partir das vivéncias e lei-
turas realizadas ao longo de suas trajetdrias. Esses conhecimentos
sdo essenciais a interpretacdo da variedade de sentidos possiveis
em um texto.

O conceito de conhecimento Prévio’ refere-se a uma informa-
¢do guardada em nossa mente e que pode ser acionada quando
for preciso. Em nosso cérebro, as informagdes ndo possuem locais
exatos onde serdo armazenadas, como gavetas. As memarias sdo
complexas e as informagdes podem ser recuperadas ou reconstrui-
das com menor ou maior facilidade. Nossos conhecimentos ndo sdo
6 KOCH, Ingedore V. e ELIAS, Vanda M. Ler e Compreender os Sentidos

do Texto. Sdo Paulo: Contexto, 2006.
7 https://bit.ly/2P415JM.
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estaticos, pois o cérebro estd captando novas informagGes a cada
momento, assim como ha informagdes que se perdem. Um conhe-
cimento muito utilizado serd sempre recuperado mais facilmente,
assim como um pouco usado precisard de um grande esforgo para
ser recuperado. Existem alguns tipos de conhecimento prévio: o in-
tuitivo, o cientifico, o linguistico, o enciclopédico, o procedimental,
entre outros. No decorrer de uma leitura, por exemplo, o conheci-
mento prévio é criado e utilizado. Por exemplo, um livro cientifico
que explica um conceito e depois fala sobre a utilizagdo desse con-
ceito. E preciso ter o conhecimento prévio sobre o conceito para
se aprofundar no tema, ou seja, é algo gradativo. Em leitura, o co-
nhecimento prévio sdo informagdes que a pessoa que esta lendo
necessita possuir para ler o texto e compreendé-lo sem grandes
dificuldades. Isso é muito importante para a criagdo de inferéncias,
ou seja, a construgdo de informagdes que ndo sdo apresentadas no
texto de forma explicita e para a pessoa que |é conectar partes do
texto construindo sua coeréncia.

Conhecimento linguistico: conhecimento da linguagem; Capa-
cidade de decodificar o cédigo linguistico utilizado; Saber acerca do
funcionamento do sistema linguistico utilizado (verbal, visual, vo-
cal).

Conhecimento genérico: saber relacionado ao género textu-
al utilizado. Para compreender um texto é importante conhecer a
estrutura e funcionamento do género em que ele foi escrito, es-
pecialmente a fungdo social em que esse género é usualmente em-
pregado.

Conhecimento interacional: relacionado a situagdo de produ-
¢do e circulagdo do texto. Muitas vezes, para entender os sentidos
presente no texto, é importante nos atentarmos para os diversos
participantes da interagdo social (autor, leitor, texto e contexto de
producdo).

Diferentes Fases de Leitura®

Um texto se constitui de diferentes camadas. Ha as mais super-
ficiais, relacionadas a organizagdo das estruturas linguisticas, e as
mais profundas, relacionadas a organizagao das informagdes e das
ideias contidas no texto. Além disso, existem aqueles sentidos que
ndo estdo imediatamente acessiveis ao leitor, mas requerem uma
ativacdo de outros saberes ou relagdes com outros textos.

Para um entendimento amplo e profundo do texto é necessario
passar por todas essas camadas. Por esse motivo, dizemos que ha
diferentes fases da leitura de um texto.

Leitura de reconhecimento ou pré-leitura: classificada como
leitura prévia ou de contato. E a primeira fase de leitura de um
texto, na qual vocé faz um reconhecimento do “territério” do tex-
to. Nesse momento identificamos os elementos que compdem o
enunciado. Observamos o titulo, subtitulos, ilustracdes, graficos. E
nessa fase que entramos em contato pela primeira vez com o as-
sunto, com as opinides e com as informagdes discutidas no texto.

Leitura seletiva: leitura com vistas a localizar e selecionar in-
formacgdes especificas. Geralmente utilizamos essa fase na busca de
alguma informacgdo requerida em alguma questdo de prova. A lei-
tura seletiva seleciona os periodos e paragrafos que possivelmente
contém uma determinada informagdo procurada.

8 CAVALCANTE FILHO, U. ESTRATEGIAS DE LEITURA, ANALISE E
INTERPRETACAO DE TEXTOS NA UNIVERSIDADE: DA DECODIFICACAO
A LEITURA CRITICA. In: ANAIS DO XV CONGRESSO NACIONAL DE
LINGUISTICA E FILOLOGIA




MATEMATICA

RESOLUCAO DE SITUACOES-PROBLEMA, ENVOLVENDO: ADICAO, SUBTRAGCAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO,
POTENCIACAO OU RADICIACAO COM NUMEROS RACIONAIS, NAS SUAS REPRESENTACOES FRACIONARIA OU
DECIMAL; MiNIMO MULTIPLO COMUM; MAXIMO DIVISOR COMUM

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

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

N CZ (N esta contido em Z)

Subconjuntos:
SiMBOLO | REPRESENTACAO DESCRICAO
* z* Conjunto dos nimeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros ndo negativos
*e+ 7*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos
*e- Z*_ Conjunto dos nuimeros inteiros negativos

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

qualguer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.
* Numeros Opostos: dois nimeros sdo opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem

(zero).

| I | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 -1 0 +1 +2 43 +4 45 +6 +7 48
4§ ¥ 4+ % & £ 30 4 v i ¥ & 4 >
| 1 | I' | 1 _ I ) | | I 1 1
NEGATIVOS 4 unidades 4 unidades ‘

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

‘:/'35‘\;




Operagoes

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

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

® Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quantidade
de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos saber quanto
uma delas tem a mais que a outra; temos duas quantidades e queremos
saber quanto falta a uma delas para atingir a outra. A subtragdo é a opera-
¢do inversa da adicdo. O sinal sempre sera do maior nimero.

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

Exemplo:

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

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

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

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

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

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

Na multiplicagdo e divisdo de numeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

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

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

MATEMATICA
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Exemplo:

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

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16cm

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

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

36:3=12livros de 3cm

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

Resposta: D

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

—Toda poténcia de base positiva é um niumero inteiro positivo.

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

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

Propriedades da Potenciagao

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se os expoentes. (—a)*. (—a)® = (—a)**® = (—a)°®

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

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

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

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

Conjunto dos nlimeros racionais — Q m

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

N CZ C Q(N esta contido em Z que esta contido em Q)
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Subconjuntos:
SIMBOLO | REPRESENTACAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos numeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais ndo positivos
*e- Q* Conjunto dos nimeros racionais negativos

Representagdo decimal
Podemos representar um numero racional, escrito na forma de fragdo, em nimero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:

12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um numero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
Z =04
5

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

1
— =0,333...
3

Representacgdo Fracionaria
E a operacdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

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

Ex.:

0,035 =35/1000

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

Exemplos:
* |:!,444... ] * 0313131, *
Periodo: 4 {1 algarismo) Perioda: 31 (2 algarismaos) PEEEEEE;EBE?E... (3 algarismos)
4 31
0444 =2 0313131 =— 278
3 99 0,278278278... = 550

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

‘:/'37‘\;
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CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL: DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS;
DOS DIREITOS SOCIAIS; DA SEGURIDADE SOCIAL; DA FAMILIA, DA CRIANCA, DO ADOLESCENTE, DO IDOSO E DO
DEFICIENTE FiSICO

Distingao entre Direitos e Garantias Fundamentais

Pode-se dizer que os direitos fundamentais sdo os bens juridicos em si mesmos considerados, de cunho declaratério, narrados no tex-
to constitucional. Por sua vez, as garantias fundamentais sdo estabelecidas na mesma Constituicdo Federal como instrumento de protegdo
dos direitos fundamentais e, como tais, de cunho assecuratorio.

Evolugao dos Direitos e Garantias Fundamentais

¢ Direitos Fundamentais de Primeira Geragao

Possuem as seguintes caracteristicas:

a) surgiram no final do século XVIII, no contexto da Revolugdo Francesa, fase inaugural do constitucionalismo moderno, e dominaram
todo o século XIX;

b) ganharam relevo no contexto do Estado Liberal, em oposi¢do ao Estado Absoluto;

c) estdo ligados ao ideal de liberdade;

d) sdo direitos negativos, que exigem uma abstengdo do Estado em favor das liberdades publicas;

e) possuiam como destinatdrios os studitos como forma de prote¢do em face da acdo opressora do Estado;

f) sdo os direitos civis e politicos.

¢ Direitos Fundamentais de Segunda Geragdo

Possuem as seguintes caracteristicas:

a) surgiram no inicio do século XX;

b) apareceram no contexto do Estado Social, em oposi¢do ao Estado Liberal;

c) estdo ligados ao ideal de igualdade;

d) sdo direitos positivos, que passaram a exigir uma atuagao positiva do Estado;
e) correspondem aos direitos sociais, culturais e econdmicos.

e Direitos Fundamentais de Terceira Geragao
Em um préximo momento historico, foi despertada a preocupag¢do com os bens juridicos da coletividade, com os denominados inte-
resses metaindividuais (difusos, coletivos e individuais homogéneos), nascendo os direitos fundamentais de terceira geragdo.

Direitos Metaindividuais
Natureza Destinatdrios
Difusos Indivisivel Indeterminados
Coletivos Indivisivel Determinaveis ligados por uma relagdo juridica
Individuais Homogéneos Divisivel Determinados ligados por uma situagdo fatica

Os Direitos Fundamentais de Terceira Geragdo possuem as seguintes caracteristicas:

a) surgiram no século XX;

b) estdo ligados ao ideal de fraternidade (ou solidariedade), que deve nortear o convivio dos diferentes povos, em defesa dos bens da
coletividade;

c) sdo direitos positivos, a exigir do Estado e dos diferentes povos uma firme atuagdo no tocante a preservagdo dos bens de interesse
coletivo;

d) correspondem ao direito de preservac¢do do meio ambiente, de autodeterminagdo dos povos, da paz, do progresso da humanidade,
do patrimonio histdrico e cultural, etc.

(97]



¢ Direitos Fundamentais de Quarta Geragao

Segundo Paulo Bonavides, a globalizagdo politica é o fator his-
térico que deu origem aos direitos fundamentais de quarta gera-
¢do. Eles estdo ligados a democracia, a informagdo e ao pluralismo.
Também sdo transindividuais.

¢ Direitos Fundamentais de Quinta Geragao
Paulo Bonavides defende, ainda, que o direito a paz represen-
taria o direito fundamental de quinta geragao.

Caracteristicas dos Direitos e Garantias Fundamentais

Sdo caracteristicas dos Direitos e Garantias Fundamentais:

a) Historicidade: ndo nasceram de uma sé vez, revelando sua
indole evolutiva;

b) Universalidade: destinam-se a todos os individuos, indepen-
dentemente de caracteristicas pessoais;

c) Relatividade: ndo sdo absolutos, mas sim relativos;

d) Irrenunciabilidade: ndo podem ser objeto de renuncia;

e) Inalienabilidade: sdo indisponiveis e inalienaveis por ndo
possuirem contetdo econémico-patrimonial;

f) Imprescritibilidade: sdo sempre exerciveis, ndo desparecen-
do pelo decurso do tempo.

Destinatarios dos Direitos e Garantias Fundamentais

Todas as pessoas fisicas, sem excegdo, juridicas e estatais, sdo
destinatdrias dos direitos e garantias fundamentais, desde que
compativeis com a sua natureza.

Eficacia Horizontal dos Direitos e Garantias Fundamentais

Muito embora criados para regular as relagGes verticais, de su-
bordinagdo, entre o Estado e seus suditos, passam a ser emprega-
dos nas relagGes provadas, horizontais, de coordenacéo, envolven-
do pessoas fisicas e juridicas de Direito Privado.

Natureza Relativa dos Direitos e Garantias Fundamentais

Encontram limites nos demais direitos constitucionalmente
consagrados, bem como sdo limitados pela intervengdo legislativa
ordindria, nos casos expressamente autorizados pela propria Cons-
tituicdo (principio da reserva legal).

Colisdo entre os Direitos e Garantias Fundamentais

O principio da proporcionalidade sob o seu triplo aspecto (ade-
quagdo, necessidade e proporcionalidade em sentido estrito) é a
ferramenta apta a resolver choques entre os principios esculpidos
na Carta Politica, sopesando a incidéncia de cada um no caso con-
creto, preservando ao maximo os direitos e garantias fundamentais
constitucionalmente consagrados.

Os quatro status de Jellinek

a) status passivo ou subjectionis: quando o individuo se encon-
tra em posi¢do de subordinagdo aos poderes publicos, caracterizan-
do-se como detentor de deveres para com o Estado;

b) status negativo: caracterizado por um espacgo de liberdade
de atuagdo dos individuos sem ingeréncias dos poderes publicos;

c) status positivo ou status civitatis: posi¢do que coloca o indi-
viduo em situagdo de exigir do Estado que atue positivamente em
seu favor;

d) status ativo: situagdo em que o individuo pode influir na for-
macdo da vontade estatal, correspondendo ao exercicio dos direi-
tos politicos, manifestados principalmente por meio do voto.

Referéncias Bibliograficas:
DUTRA, Luciano. Direito Constitucional Essencial. Série Provas e Con-
cursos. 29 edigdo — Rio de Janeiro: Elsevier.
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Os direitos individuais estdo elencados no caput do Artigo 52
da CF. S3o eles:

Direito a Vida

O direito a vida deve ser observado por dois prismas: o direito
de permanecer vivo e o direito de uma vida digna.

O direito de permanecer vivo pode ser observado, por exem-
plo, na vedagdo a pena de morte (salvo em caso de guerra decla-
rada).

J4 o direito a uma vida digna, garante as necessidades vitais
basicas, proibindo qualquer tratamento desumano como a tortura,
penas de carater perpétuo, trabalhos forcados, cruéis, etc.

Direito a Liberdade

O direito a liberdade consiste na afirmagdo de que ninguém
sera obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa, sendo em vir-
tude de lei. Tal dispositivo representa a consagracdo da autonomia
privada.

Trata-se a liberdade, de direito amplo, ja que compreende,
dentre outros, as liberdades: de opinido, de pensamento, de loco-
mogdo, de consciéncia, de crenga, de reunido, de associacdo e de
expressao.

Direito a Igualdade

Aigualdade, principio fundamental proclamado pela Constitui-
¢do Federal e base do principio republicano e da democracia, deve
ser encarada sob duas Odticas, a igualdade material e a igualdade
formal.

A igualdade formal é a identidade de direitos e deveres conce-
didos aos membros da coletividade por meio da norma.

Por sua vez, a igualdade material tem por finalidade a busca
da equiparagdo dos cidaddos sob todos os aspectos, inclusive o
juridico. E a consagracdo da maxima de Aristételes, para quem o
principio da igualdade consistia em tratar igualmente os iguais e
desigualmente os desiguais na medida em que eles se desigualam.

Sob o pdlio da igualdade material, caberia ao Estado promover
a igualdade de oportunidades por meio de politicas publicas e leis
que, atentos as caracteristicas dos grupos menos favorecidos, com-
pensassem as desigualdades decorrentes do processo historico da
formacgéo social.

Direito a Privacidade

Para o estudo do Direito Constitucional, a privacidade é género,
do qual sdo espécies a intimidade, a honra, a vida privada e a ima-
gem. De maneira que, os mesmos sdo inviolaveis e a eles assegura-
-se o direito a indeniza¢do pelo dano moral ou material decorrente
de sua violagdo.

Direito a Honra

O direito a honra almeja tutelar o conjunto de atributos perti-
nentes a reputacdo do cidaddo sujeito de direitos, exatamente por
tal motivo, sdo previstos no Cédigo Penal.

Direito de Propriedade

E assegurado o direito de propriedade, contudo, com
restricdes, como por exemplo, de que se atenda a fung¢do social da
propriedade. Também se enquadram como espécies de restri¢cdo do
direito de propriedade, a requisicdo, a desapropriagdo, o confisco
e 0 usucapiao.




Do mesmo modo, é no direito de propriedade que se assegu-
ram a inviolabilidade do domicilio, os direitos autorais (propriedade
intelectual) e os direitos reativos a heranga.

Destes direitos, emanam todos os incisos do Art. 52, da CF/88,
conforme veremos abaixo:

TiTULO Il
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO |
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

Artigo 52 - Todos sdo iguais perante a lei, sem distin¢gdo de
qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros
residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a segurancga e a propriedade, nos termos seguintes:

I- homens e mulheres sdo iguais em direitos e obrigacdes, nos
termos desta Constituicdo;

II- ninguém sera obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coi-
sa sendo em virtude de lei;

IlI- ninguém sera submetido a tortura nem a tratamento desu-
mano ou degradante;

IV- é livre a manifestagdo do pensamento, sendo vedado o ano-
nimato;

V- é assegurado o direito de resposta, proporcional ao agravo,
além da indenizagdo por dano material, moral ou a imagem;

VI- é inviolavel a liberdade de consciéncia e de crenga, sendo
assegurado o livre exercicio dos cultos religiosos e garantida, na for-
ma da lei, a protecdo aos locais de culto e a suas liturgias;

VII - é assegurada, nos termos da lei, a prestagdo de assisténcia
religiosa nas entidades civis e militares de internagdo coletiva;

VIII- ninguém sera privado de direitos por motivo de crenga re-
ligiosa ou de convicgdo filosofica ou politica, salvo se as invocar para
eximir-se de obrigac¢do legal a todos imposta e recusar-se a cumprir
prestacdo alternativa, fixada em lei;

IX - é livre a expressdo de atividade intelectual, artistica, cienti-
fica e de comunicagdo, independentemente de censura ou licenga;

X -sdo invioldveis a intimidade, a vida privada, a honra e a ima-
gem das pessoas, assegurado o direito a indenizagdo por dano ma-
terial ou moral decorrente de sua violagéo;

Xl- a casa é asilo inviolavel do individuo, ninguém nela podendo
penetrar sem consentimento do morador, salvo em caso de flagran-
te delito ou desastre, ou para prestar socorro, ou, durante o dia, por
determinagao judicial;

Xll- é inviolavel o sigilo da correspondéncia e das comunica-
¢Oes telegraficas, de dados e das comunicagdes telefonicas, salvo,
no ultimo caso, por ordem judicial, nas hipdteses e na forma que a
lei estabelecer para fins de investigagdo criminal ou instrugdo pro-
cessual penal;

XIlI- é livre o exercicio de qualquer trabalho, oficio ou profissao,
atendidas as qualificagdes profissionais que a lei estabelecer;

XIV- é assegurado a todos o acesso a informacdo e resguardado
o sigilo da fonte, quando necessario ao exercicio profissional;

XV- é livre a locomogao no territério nacional em tempo de paz,
podendo qualquer pessoa, nos termos da lei, nele entrar, permane-
cer ou dele sair com seus bens;
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XVI- todos podem reunir-se pacificamente, sem armas, em lo-
cais abertos ao publico, independentemente de autorizagdo, desde
que ndo frustrem outra reunido anteriormente convocada para o
mesmo local, sendo apenas exigido prévio aviso a autoridade com-
petente;

XVII- é plena a liberdade de associagdo para fins licitos, vedada
a de carater paramilitar;

XVIII- a criagdo de associa¢des e, na forma da lei, a de coope-
rativas independem de autorizagdo, sendo vedada a interferéncia
estatal em seu funcionamento;

XIX- as associagOes sé poderdo ser compulsoriamente dissolvi-
das ou ter suas atividades suspensas por decisdo judicial, exigindo-
-se, no primeiro caso, o transito em julgado;

XX- ninguém podera ser compelido a associar-se ou a perma-
necer associado;

XXI- as entidades associativas, quando expressamente autori-
zadas, tém legitimidade para representar seus filiados judicial ou
extrajudicialmente;

XXII- é garantido o direito de propriedade;

XXIII- a propriedade atendera a sua fungdo social;

XXIV- a lei estabelecera o procedimento para desapropriagdo
por necessidade ou utilidade publica, ou por interesse social, me-
diante justa e prévia indenizacdo em dinheiro, ressalvados os casos
previstos nesta Constituigdo;

XXV- no caso de iminente perigo publico, a autoridade com-
petente podera usar de propriedade particular, assegurada ao pro-
prietario indenizagdo ulterior, se houver dano;

XXVI- a pequena propriedade rural, assim definida em lei, des-
de que trabalhada pela familia, ndo serd objeto de penhora para
pagamento de débitos decorrentes de sua atividade produtiva, dis-
pondo a lei sobre os meios de financiar o seu desenvolvimento;

XXVII - aos autores pertence o direito exclusivo de utilizagdo,
publicagdo ou reproducdo de suas obras, transmissivel aos herdei-
ros pelo tempo que a lei fixar;

XXVIII- sdo assegurados, nos termos da lei:

a) a protecdo as participagdes individuais em obras coletivas e
a reprodugdo da imagem e voz humanas, inclusive nas atividades
desportivas;

b) o direito de fiscalizacdo do aproveitamento econémico das
obras que criarem ou de que participarem aos criadores, aos intér-
pretes e as respectivas representagées sindicais e associativas;

XXIX- a lei assegurara aos autores de inventos industriais privi-
légio tempordrio para sua utilizagdo, bem como as criagdes indus-
triais, a propriedade das marcas, aos nomes de empresas e a outros
signos distintivos, tendo em vista o interesse social e o desenvolvi-
mento tecnoldgico e econdmico do Pais;

XXX- é garantido o direito de heranca;

XXXI- a sucessdo de bens de estrangeiros situados no Pais sera
regulada pela lei brasileira em beneficio do cénjuge ou dos filhos
brasileiros, sempre que ndo lhes seja mais favoravel a lei pessoal
do de cujus;

XXXIl- o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do con-
sumidor;

XXXIlI- todos tém direito a receber dos érgdos publicos informa-
¢Oes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral,
que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade,
ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranc¢a da
sociedade e do Estado;




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Agente Administrativo

COMUNICAGAO INTERNA E EXTERNA

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E EX-
TERNO

O atendimento ao cliente é a interagdo direta entre um con-
sumidor que faz uma compra e um representante da empresa que
a estd vendendo. A maioria dos varejistas vé essa interagdo direta
como um fator critico para garantir a satisfagdo do comprador e in-
centivar a repeti¢ao de negécios.

Ainda hoje, quando grande parte do atendimento ao cliente é
feito por sistemas automatizados de autoatendimento, a opgdo de
falar com um ser humano é vista como necessaria para a maioria
das empresas. E um aspecto fundamental no atendimento huma-
nizado.

Nos bastidores da maioria das empresas estdo pessoas que
nunca encontram ou cumprimentam as pessoas que compram seus
produtos. Os representantes de atendimento ao cliente sdo os que
tém contato direto com os compradores. As percepcdes dos com-
pradores sobre a empresa e o produto sdo moldadas em parte por
sua experiéncia em lidar com essa pessoa.

Por esse motivo, muitas empresas trabalham arduamente para
aumentar os niveis de satisfagdo de seus clientes.

O custo da satisfagao do cliente

Durante décadas, as empresas de muitos setores procuraram
reduzir os custos de pessoal automatizando seus processos o0 ma-
ximo possivel.

No atendimento ao cliente, isso tem levado muitas empresas
a implementar sistemas online e por telefone que tiram o maximo
de duvidas ou resolvem o maximo de problemas sem a presenca
humana.

Mas, no final, ha questGes de atendimento ao cliente para as
quais a interagdo humana é indispensavel, criando uma vantagem
competitiva.

A Amazon é um exemplo de empresa que esta fazendo de tudo
para automatizar uma operagdo vasta e complexa. Precisa, ja que
entregou 4,2 bilhdes de pacotes nas portas dos clientes em 2020.

No entanto, a Amazon ainda oferece atendimento ao cliente
24 horas por dia, por telefone, além de servigos de e-mail e chat
Qo0 vivo.

A maioria das empresas bem-sucedidas reconhece a impor-
tancia de fornecer um excelente atendimento ao cliente. A intera-
¢do cortés e empatica com um representante de atendimento ao
cliente treinado pode significar a diferenga entre perder ou reter
um cliente.

Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietarios de pequenos negdcios bem-sucedidos entendem
instintivamente a necessidade de um bom atendimento ao cliente.
Grandes empresas estudam o assunto em profundidade e tém algu-
mas conclusdes basicas sobre os principais componentes:
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¢ A atengdo oportuna as questGes levantadas pelos clientes é
critica. Exigir que um cliente espere na fila ou fique em espera pre-
judica uma interagdo antes de comecar.

¢ O atendimento ao cliente deve ser um processo de etapa Uni-
ca para o consumidor.

e Se um cliente ligar para uma linha de apoio, o representante
deve, sempre que possivel, acompanhar o problema até a sua re-
solucdo.

e Se um cliente precisar ser transferido para outro departa-
mento, o representante original deve acompanhar o cliente para
garantir que o problema foi resolvido.

ATENDIMENTO INTERNO

O atendimento ao cliente interno envolve tudo o que uma or-
ganizagdo pode fazer para ajudar seus funciondrios a cumprir suas
obrigacOes, atingir suas metas e desfrutar de seu trabalho. Abrange
como diferentes departamentos se comunicam uns com os outros
e como os individuos interagem com seus colegas, subordinados e
superiores. E um aspecto vital dos negécios modernos, pois cria o
ambiente no qual uma empresa tem mais chances de sucesso.

Por que o atendimento ao cliente interno é importante?

A importancia do atendimento ao cliente interno ndo pode ser
exagerada, especialmente para um departamento como o de recur-
sos humanos, onde as interacdes internas sdo parte integrante de
suas tarefas didrias. Existem varios beneficios em cultivar um bom
atendimento ao cliente interno como uma de suas metas de nego-
cios, por isso é facil entender por que é um aspecto tdo valorizado
dos negdcios modernos.

Os beneficios incluem:

e Aumentando a produtividade da equipe.

e Aumentar a satisfacdo dos funcionarios com sua experiéncia
de trabalho.

e Criacdo de canais de comunicagao claros.

e Estimular a fidelidade dos funcionarios.

e Resolver problemas mais rapidamente.

e Melhorar o atendimento ao cliente externo.

Existem muitas dicas e praticas recomendadas de atendimento
ao cliente que podem ser implementadas em uma empresa para
desenvolver um excelente atendimento ao cliente interno. A cria-
¢do de um programa que consiste em todos ou na maioria desses
elementos pode ter um grande impacto na produtividade e no mo-
ral da equipe.

ATENDIMENTO EXTERNO

Muito provavelmente, vocé pode se lembrar vividamente de
experiéncias boas e ruins ao interagir com o atendimento ao cliente
externo pessoalmente ou por telefone. Vocé interage com a equipe
externa de atendimento ao cliente ao fazer reservas para jantar, ve-
rificar um livro na biblioteca ou comprar um carro novo, para citar




apenas alguns exemplos encontrados na vida cotidiana. O trabalho
de um representante externo de atendimento ao cliente é ajuda-lo
— o cliente — dentro dos parametros da politica da empresa.

Atendimento ao cliente externo é o negdcio de ajudar indivi-
duos e entidades fora da organizacdo a obter bens, produtos, in-
formacgdes e servigos. Os usuarios finais podem ser compradores,
patronos de cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas
interessadas em contratar servigos. O atendimento ao cliente ex-
terno avalia as necessidades do usudrio final e estabelece processos
e protocolos para atender a essas expectativas.

A pessoa média ndo distingue entre atendimento ao cliente ex-
terno e atendimento ao cliente em geral. No entanto, os termos sdo
mais sutis nos negdcios. As grandes organiza¢Oes tendem a ser mui-
to claras sobre os papéis e as fungdes dos papéis de atendimento ao
cliente externo versus interno. Ambas as areas sdo essenciais para o
bom funcionamento e sucesso de uma organizagdo.

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

O atendimento externo existe para prestar os mais diversos
tipos de atendimento aqueles que estdo fora da organizagdo. Por
outro lado, o atendimento ao cliente interno refere-se ao atendi-
mento, suporte e assisténcia estendidos aos funciondrios e partes
interessadas filiadas a organizacdo. O help desk de Tl e os recursos
humanos, por exemplo, se esforcam para fornecer um atendimento
eficiente ao cliente interno. Departamentos e equipes que depen-
dem uns dos outros sdo provedores e receptores de atendimento
ao cliente interno.

Importancia do Atendimento ao Cliente Externo

O Advertising Specialty Institute, ou ASI, afirma que o atendi-
mento ao cliente externo trata de atender e exceder as necessida-
des e desejos dos clientes. Exemplos de bom atendimento ao cliente
externo incluem saudar calorosamente um hdspede do hotel, servir
alegremente os clientes do restaurante, emitir um reembolso sem
complicagdes e processar um pedido com eficiéncia. Empresas que
valorizam o relacionamento com o cliente vdo além para conhecer
seus clientes e atender seus desejos e expectativas de qualidade.

A AS| observa ainda que um bom atendimento ao cliente inter-
no e externo anda de m3os dadas. Clientes internos, como funcio-
narios, parceiros de negdcios e acionistas, tém maior probabilidade
de serem bons embaixadores da empresa e prestar atendimento ao
cliente com um sorriso se estiverem genuinamente felizes e leais a
empresa.

Receita e Rentabilidade

A qualidade do atendimento ao cliente externo afeta o com-
portamento do consumidor e os resultados de uma empresa em
todos os setores industriais. A menos que um monopdlio venda um
produto muito necessario e tenha uma vantagem no mercado, o
atendimento ao cliente externo desempenha um papel fundamen-
tal na lucratividade. Clientes satisfeitos que gostam e confiam na
empresa continuardo voltando e comprando.

De acordo com a Ameritas — uma seguradora de vida que se
orgulha de seu excelente atendimento ao cliente — os beneficios
de um étimo atendimento ao cliente externo sao mensurdveis. Por
exemplo, de acordo com Ameritas:

® 97% dos clientes satisfeitos compartilham suas experiéncias
de atendimento ao cliente.
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¢ 70% dos compradores gastam mais dinheiro se obtiverem um
bom atendimento ao cliente.

® 59% mudarao para uma nova empresa para obter um melhor
atendimento ao cliente.

Lealdade do consumidor

As qualidades de atendimento ao cliente externo mais valoriza-
das pelos clientes sao eficiéncia, cortesia, empatia e uma conexdo
pessoal. Fornecer um 6timo servigo cria uma base de clientes leais
que oferece uma prote¢do contra concorrentes famintos que en-
tram no mercado.

Mesmo que 0s pregos em uma pequena empresa sejam um
pouco mais altos do que os encontrados em um grande varejista, os
clientes podem pagar mais para obter assisténcia imediata, infor-
magdes confidveis, atengdo pessoal e uma garantia confiavel.

Os clientes que sdo ignorados, maltratados ou frustrados por
suas interagdes com o atendimento ao cliente externo provavel-
mente comprardo na préxima vez que precisarem comprar um item
idéntico ou semelhante. Com a crescente popularidade do mer-
chandising online, os clientes tém infinitas op¢des quando se tra-
ta de gastar seu dinheiro. Uma equipe externa de atendimento ao
cliente ineficaz, inacessivel, mal treinada ou rude pode levar uma
empresa a faléncia com o tempo.

COMUNICACAO E ATENDIMENTO TELEFONICO

Hoje, muitas pessoas preferem e-mails e mensagens de texto
a telefonemas para comunicagao relacionada ao trabalho. Por qué?
Fazer ligagBes de negdcios pode ser um pouco estressante.

De acordo com Darlene Price, presidente da Well Said, Inc. e
autora de Well Said! Apresentagdes e conversas que geram resul-
tados, o medo de falar ao telefone e a duvida sobre o que dizer e
como dizer impedem que muitos potenciais chamadores disquem
ndmeros.

Ao contrario de e-mails e mensagens, onde vocé pode editar
suas palavras a qualquer momento, usar um telefone para comuni-
ca¢do comercial é uma experiéncia em tempo real. Os primeiros 20
segundos da sua chamada podem ser a chave para o sucesso. Usan-
do apenas a combinagdo de suas palavras e tom de voz, vocé pode
aumentar ou diminuir suas chances de obter o resultado desejado
dessa interagao.

Embora possa ser mais conveniente entrar em contato com
alguém por meio de tecnologias digitais, o telefone ainda é uma
forma mais pessoal de conduzir uma conversa de negécios. Nada
pode substituir o som de uma voz humana.

Fora do dominio das mensagens de texto e e-mails, muitas en-
trevistas de emprego e reunides de negdcios ainda sdo conduzidas
inteiramente por telefone. Por isso é importante saber falar com
impacto usando esse meio de comunicagao.

Como conduzir uma conversa de negocios ao telefone
e Prepare-se para uma chamada

e Apresente-se

¢ Indique o principal motivo da sua chamada

e Ouga ativamente sem interromper

¢ Pratique sua etiqueta de telefone comercial

e Agradega




Prepare-se para uma chamada

Qual é a primeira coisa que vocé deve fazer antes de fazer uma
ligagcdo comercial? Reserve um momento para se preparar. Aqui es-
tdo alguns passos para fazer isso de forma eficaz:

e |dentifique o motivo pelo qual vocé esta ligando. Saber o ob-
jetivo de sua ligacdo comercial evitard que vocé fique nervoso ao
falar com alguém que mal conhece. Quer vender algo, pedir ajuda
ou obter alguma informagao? Pense por um minuto sobre o objeti-
vo que deseja alcangar com esta ligagdo.

* Anote os pontos-chave que vocé precisa cobrir. Para manter
sua ligacdo sob controle, prepare algumas anotagdes sobre os as-
suntos que deseja discutir durante a conversa, bem como quaisquer
perguntas que precise fazer. Alguns pontos também podem ajuda-
-lo a se sentir mais confiante e a manter o controle da conversa.

e Prepare as informacgGes de suporte necessarias. Esteja perto
de um dispositivo com internet para que vocé possa pesquisar da-
dos extras rapidamente.

Apresente-se

Ao fazer chamadas, diga “Al6” e apresente-se a pessoa do ou-
tro lado da linha. Para seguir a etiqueta profissional ao telefone,
comece com seu primeiro nome, bem como seu sobrenome, cargo
ou nome da empresa, se necessario. Por exemplo:

“Ola. Meu nome é Brian e estou ligando de [nome da empre-
sal.”

E educado comegar uma conversa com conversa fiada, espe-
cialmente se vocé conhece bem a pessoa. Mas ndo seja muito ta-
garela. Lembre-se de que vocé tem tempo limitado na ligacdo, por-
tanto, concentre-se no objetivo especifico da conversa e va direto
ao ponto. Se vocé ndo conhece a pessoa, troque gentilezas como
um breve «Como vocé esta hoje?» ou “Espero que vocé esteja bem
hoje”.

Indique o principal motivo da sua chamada

Ap0ds a saudacdo telefonica profissional, declare o objetivo de
sua ligacdo de maneira educada e direta. Por exemplo:

“Recebi seu e-mail ontem, entdo estou ligando para acompa-
nhar.”

“Estou ligando de [nome da empresa]. Gostaria de falar com
vocé sobre sua compra recente.”

Explicar o motivo de sua ligagdo fornece foco e dire¢do para a
conversa. Além disso, isso vai te ajudar a prender a atengdo da pes-
soa e mostrar que vocé esta preparado para a palestra. Mantenha
um ritmo constante e fale sem muitas pausas e palavras de preen-
chimento como “um” e “uh”.

Ouga ativamente sem interromper

Embora vocé possa se esforcgar para atingir o objetivo principal
de sua ligagao comercial, certifique-se de manter uma conversa bi-
direcional em vez de um mondlogo. Dé a pessoa com quem vocé
estd falando tempo para responder e fazer qualquer pergunta que
ela possa ter. Ouca atentamente e use acenos verbais como “Uh
huh,” “Parece interessante,” “Bom,” “Sim, eu entendo,” “Isso mes-
mo,” “Entendo,” “Vocé poderia me falar mais sobre,” etc.

Pratique sua etiqueta de telefone comercial

E tdo facil ficar preocupado quando vocé precisa fazer uma li-
gacdo importante. Mas se vocé permitir que a ansiedade domine
suas emocgdes, ndo terd sucesso na comunicagdo empresarial. Em
primeiro lugar, certifique-se de manter a calma e falar claramente.
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Escolha suas palavras com cuidado, evitando girias e jargGes. Para
saber mais sobre isso, confira nosso artigo sobre como dominar o
inglés comercial para gerentes.

Para falar ao telefone de maneira profissional, preste atencdo
especial ao seu tom de voz. Fale em um tom normal ou um pouco
mais alto, mantendo-o natural, positivo e convidativo. Tente pro-
nunciar as palavras com clareza e minimize seu sotaque.

Se vocé precisar colocar a pessoa em espera, pe¢a permissao
para fazer isso e explique o motivo. Vocé pode dizer algo como:

“[Nome], tudo bem se eu colocar vocé em espera por alguns
segundos enquanto checo com [Nome] sobre esse problema?”

Para seguir a etiqueta do telefone no trabalho, nunca deixe al-
guém em espera por mais de 30 segundos e sempre verifique nova-
mente apds 15 segundos. Quando vocé finalmente voltar a ligagdo,
agradega a outra pessoa por esperar. Se for uma longa espera, deixe
claro para eles que vocé ndo quer desperdigar seu tempo esperan-
do e prometa ligar de volta. Se vocé precisar colocar alguém no vi-
va-voz, avise que esta prestes a fazé-lo e mencione quem mais esta
perto de vocé.

Agradecga

A polidez nunca sera antiquada. Termine sua ligacdo agrade-
cendo a pessoa por seu tempo.

“Muito obrigado por falar comigo. Tenha um bom dia.”

Do ponto de vista comercial, uma conversa telefénica malsuce-
dida pode custar produtividade, tempo e até dinheiro. Se vocé quer
que seus atendimentos tragam bons resultados, vocé deve se pre-
parar para cada um deles. Tente manter a conversa o mais leve e po-
sitiva possivel e ndo se esqueca da etiqueta comercial ao telefone.

Com mais confianga e um pouco de pratica, vocé nao tera pro-
blemas para conduzir uma conversa de negdcios — seja com um
cliente, parceiro de negdcios ou colega.

MEIOS DE COMUNICAGAO

O termo “comunicacdo” foi derivado das palavras latinas
“communis” e “comunicar”. O significado literal do termo é com-
partilhar algo ou torna-lo comum. Nés nos comunicamos com os
outros no dia a dia. A comunicagdo é necessaria para compartilhar
mensagens, valores, ideias etc.

Um bom comunicador tem os seguintes principios:

¢ Deve se manter organizado.

¢ Deve fazer uso de dudio e imagens para se tornar mais claro
para o publico.

¢ Ndo deve assumir o papel de autoritario e impor suas pala-
vras aos ouvintes.

¢ Deve ajustar-se aos meios de comunicagao.

Tipos de Comunicag¢ao

Basicamente, a comunicagdo é de dois tipos — verbal e ndo-
-verbal. Qualquer tipo de comunicagdo que faz uso da linguagem é
denominado comunicagdo verbal. Esta linguagem pode ser falada
ou escrita na natureza.

Assim, o termo comunicacgdo verbal é dividido em dois subgru-
pos — oral e escrita. Por outro lado, a comunicagdo ndo verbal faz
uso da linguagem gestual e da linguagem corporal para comunicar a
mensagem ou ideia aos outros.






