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LINGUA PORTUGUESA

INTERPRETACAO DE TEXTO.

COMPREENSAO E INTERPRETAGCAO 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:

“Ndo é amontoando os ingredientes que se prepara uma re-
ceita; assim também nado é superpondo frases que se constrdi 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
é 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 interpretagdo e podemos perder algum dos sentidos ali
presentes. Veja a diferencga:

Qual opgdio abaixo ndo pertence ao grupo?
Qual op¢do abaixo pertence ao grupo?

Isso ja muda totalmente a questdo, e se o leitor estd desatento,
vai marcar a primeira opgao que encontrar correta. Pode parecer
exagero pelo exemplo dado, mas tenha certeza que isso acontece
mais do que imaginamos, ainda mais na pressdao 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 atengdo aos de-
talhes. E por isso que é preciso melhorar a capacidade de leitura,
compreensao e interpretagdo.

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.

Apreensao

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

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

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 operagdo de compreensdo.

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 juncdo 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. Decodificacdo do cddigo linguistico: conhecer a lingua em
gue 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. Recuperagdo 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 informacdes 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 localizagao das informagdes procuradas.

E assim teremos:
Apreensdo + Compreensdo = Entendimento do texto

Interpretagao

Envolve uma dissecag¢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 interpretagdao completa

a) Texto: é a manifestagdo da linguagem. O texto® é uma unidade global de comunicacdo que expressa uma ideia ou trata de um assunto
determinado, tendo como referéncia a situa¢do 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 constréi 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 informagdes). 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 etdrio 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 espagos 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 interpretagdo de um texto.

Observemos o primeiro texto

SUA MIE, ENTADT

[

https.//epoca.globo.com/vida/noticia/2015/01/0-mundo-visto-bpor-mafaldab.htm|

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-
pretagdo 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 produgdo das tiras da Mafalda), entre outros.

Observemos agora um exemplo de intralinguistico

EU ACHO QUE EUACHO QUE NOCE VAL
NAO YOU PRA

ESCOLA WOJE.

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, Li¢Ges sobre o texto. Atica 2011.




Nessa tirinha anterior, podemos observar que, no segundo
guadrinho, a frase “eu acho que vocé vai” s6 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 informagao 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

.

A 4 .
https://priscilapantaleao.wordpress.com/2013/06/26/tipos-de-in-
tertextualidade/

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. Sdo 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/2P415IM.
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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 criagao 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
ativagdo 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 comp&em 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-
formagdes 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

NUMEROS INTEIROS E RACIONAIS: OPERACOES E PROPRIEDADES

Conjunto dos numeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros € a reunido do conjunto dos niumeros 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 numeros inteiros ndo nulos
+ Z, Conjunto dos numeros inteiros ndo negativos
*e+ Z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros ndo positivos
*e- Z*_ Conjunto dos numeros inteiros negativos

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

POSITIVOS

8 7 6 5-4 3 2 -1 0 +1 +2 +3+4 45 +6 +7 +8

NEGATIVOS T Aunidades | dunidadas

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




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

ATENCAO: O sinal (+) antes do nimero positivo pode ser dis-
pensado, mas o sinal (-) antes do nimero negativo nunca pode
ser dispensado.

e Subtracdo: empregamos quando precisamos tirar uma quan-
tidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos
saber quanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quan-
tidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a
outra. A subtragdo é a operagao inversa da adi¢do. O sinal sempre
sera do maior numero.

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 ade-
quado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em ativida-
des educativas, bem como da preservagdo predial, realizou-se uma
dindmica elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no
entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um
classificasse suas atitudes como positiva ou negativa, atribuindo
(+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa.
Se um jovem classificou como positiva apenas 20 das 50 atitudes
anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C)42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

e Multiplica¢do: é uma adi¢do de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos numeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.b ouainda 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 médulo do dividendo
pelo mdédulo do divisor.

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisGo por zero.

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

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

MATEMATICA

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

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

Exemplo:

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

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

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

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

36:3=12livros de 3 cm

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

Resposta: D

e Potenciagdo: A poténcia a” do numero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado a
base e o niUmero n é o expoente.a"=axaxaxaXx..xa,adémult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva é um numero 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 Potenciagdo

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se 0s 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)°=1e(-b)°=1

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




MATEMATICA

N CZ CQ (N esta contido em Z que esta contido em Q)

Subconjuntos:
SIMBOLO | REPRESENTAGAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos niumeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos nimeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos niumeros racionais ndo positivos
*e- Q* Conjunto dos numeros racionais negativos

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

2
= -04
5

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

1
— =0,333...

3

Representagdo Fraciondria

E a operagdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

1) Transformando o nimero decimal em uma fragcdo 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 numero ou conjunto de nimeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

A . * 0313131, N
Periodo: 4 (1 algarismo) Periodo: 31 (2 algarismos) Peﬂfggzz?%ﬂﬁm & st
1 21
044t =3 0313131 =— 578
? 93 0278278278 = 559

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




NOCOES DE INFORMATICA

MS-WINDOWS 7 OU VERSOES MAIS RECENTES: AREA
DE TRABALHO, AREA DE TRANSFERENCIA, iCONES, : 1
BARRA DE TAREFAS E FERRAMENTAS, COMANDOS = = = =
E RECURSOS; UNIDADES DE ARMAZENAMENTO; ~ ~ = ~
CONCEITO DE PASTAS, DIRETORIOS, ARQUIVOS E
ATALHOS; VISUALIZAGAO, EXIBICAO E MANIPULACAO
DE ARQUIVOS E PASTAS; USO DOS MENUS, k k k
PROGRAMAS E APLICATIVOS; PAINEL DE CONTROLE;
INTERACAO COM O CONJUNTO DE APLICATIVOS A A W
WINDOWS 7
[E=2E5E No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arqui-
de ¢ Sistema e Seguranga » Sistema - h," Pesguisar Painel de Controle 1 VOS.
o b ™ o
Exibir informagdes basicas sobre o computador Arquivos e atalhos
Windews Edition Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,

Windows 7 Utimate

vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

Copyright € 2008 Microzefl Covposation. T o dini e moonndos- * Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.

Service Pack 1 .
e Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.
., s e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.
Savterna
Classificagdo: Recuperando clessificacdo do sistema
Processadon: Mo disponivel — o -
Memésia instalads (RAME Mo disponivel @uv|_ » Computader » Disco Local (C:) »
Tipo de sistema Sistema Operacional de &4 Bits . .
) . Organizar v Compartilhar com Mova pasta
Caneta e Toque Menhuma Entrada & Caneta ou por Toque estd disponivel para este video
Home do computsder, dominio & configuragSes de grupo de trabalho 0 Favoritos blome
Mome do computadon PCPOWER B Ateras M Area de Trabalho J Arquivos de Programas
Mome complete do PCROWER centiguragaes & Downloads J Arquivos de Programas (x86)
computador: CEr . .
=l Locais . Informatica
Descrigdo do computador:
) . oraclexe
Grupo de trabalho: WORKGROUP .
— - Bibliotecas . oraclexe_Inst
3 Documentos | pccopia
Conceito de pastas e diretdrios =] Imagens | PerfLogs
Pasta algumas vezes é chamada de diretdrio, mas o nome “pas- o Misicas E | Usuérios
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze- & Videos | Windows
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos || catalina.out
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos). % Grupo doméstico (] miscliafld.dl SR
Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o . & veredist
- ~ - 1% Computad 5
nome do usuario onde s3o armazenados dados pessoais. e ' m'”ga°¢p"“’
. . & Disco Local (C:)
Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas. ~re
" Unidade de CD ([

&8 PC (\WWVBoxSvr) (2—

~
€l Rede
Ml NESKTAD_TNIRTE

/ N

(101)

. /



©Ne - o ¢ 0

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.

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

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

Manipulagdo de arquivos e pastas

A caminho mais rdpido 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.

-
S

02,

=

0

NOCOES DE INFORMATICA
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() [ s Computador » = |4 || Pesquisar Computadar 2]

Organizar = Propriedades do sistemna Desinstalar ou alterar um programa Mapear unidade de rede > B~ (1 @
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B Arca de Trabalho Disco Local (C)

18 Downloads —

& Locais 56,6 GB livre(s) de 119 GB

4 Dispositivos com Armazenamento Removivel (1)

74 Bibliotecas @, Unidade de CD (D) VirtualBox

) Documentos ‘ Guest Additions

Iy

S imagens WA 0 bytes livre(s) de 57,6 MB

o Musicas _| 4 Local da rede (1)

B Videos .
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/% Computador

&, Disco Local (C)
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€ Rede
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Uso dos menus

v ot el

ITILIdE =T

e

Programas e aplicativos

e Media Player

¢ Media Center

e Limpeza de disco

¢ Desfragmentador de disco

¢ Os jogos do Windows.

® Ferramenta de captura

¢ Backup e Restore

Interacdo com o conjunto de aplicativos

Vamos separar esta interagdo do usuario por categoria para en-

tendermos melhor as fungGes categorizadas.




Facilidades

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

Muisica 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 vdlido para o media center.

|3 Windows Media Player

Q) » sbtoic » M » Todesaswisis

Organizar = Transmitir v Criar lista de reproduio v

[E=3EE =

Reproduzir | Gravar | Sincronizar

N e X )

Atista participante

2 Tiubo Duragéo  Classifica Compositor
) Biblioteca
(2] Listas de Reprodugd
(43 Misica
@ Atista
© Album
© Genero
[ Videos
= Imagens
& TV Gravada
© VBox GAs 6110 (0:

Album
Bob Acii
Bob Acri 3 SleepAwy 32 {ellvinl Bob bert R
Bob Acri
tazz

2004

Mr. Scruff
MISCrVF F

Ninja Tuna 1
Mr. Scruff

Electronic

8

Kalimba M. Scruff A. Carthy and A. Kingsl

B OutrssBiblotecss |

bt
ninja tuna)

Richard Stoltzman
Fine Music, Vol.1 2

B ons - M iththeFlon Hoir | 249 {0efy?s RichardStofzmon; lov.. Cloude Debussy

$ Recuperando nformasses sobreamidiapa. 5%

N
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Ferramentas do sistema

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

Limpeza de Disco

5co estd calculando o espago que vocé
g~ poderd liberarem (C:). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando...
§ ]

BExaminando: Arquivos de despejo de memdria de emo do sistema

NOCOES DE INFORMATICA

=, Limpeza de Disco para (C3) (=23
-, Voc# pode usara Limpeza de Disco para liberar até 56,9 MB
de espago em disco em (C3).
Arquivos a serem excluidos:
LB Arquivos de Programa Baixados Dbytes B8
|5 Arquivos de Intemet Tempordrios 501 KB
O & Lixeira D bytes
[ | Arguives de Log de Configuragdo 228 KB
[ | Arquivos temporarios J3EMB -
Total de espago em disco obtido: 125 MB
Descrigao
Os Arguivos de Programa Baixados sdo controles ActiveX e
minigplicativos Java cujo download & feito automaticamente da
Intemet quando voce exibe determinadas paginas. Eles sdo
amazenados temporariamente no seu disco rigido, na pasta
Arquivos de Programa Baixados.
[ @ Limpar arquivos do sistema ] ’ Bxdbir Arquivos ]
Como 3 Limpeza de Disco funciona?
[ ok ][ cancelar |

¢ O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito impor-
tante, pois conforme vamos utilizando o computador os arquivos
ficam internamente desorganizados, isto faz que o computador fi-
que lento. Utilizando o desfragmentador o Windows se reorganiza
internamente tornando o computador mais rapido e fazendo com
gue o Windows acesse 0s arquivos com maior rapidez.

o) o

s arquivos fragmenkados no diacs rigida da compulador pare
o DE-ma prais infermaces sobes 0 Desfrpgmentador de Disog,

gends renio:
A desfragmenfiagio spemdads esti stivada ¥ Configuear agendaments...
Evecuter &is) 0100 & code quarda-fera
Priwina evecupio agendada 30082030 0208

Status shuab

Disco Uitiema ExecugBo Progresso

da o Executanda.. % anakzado

s Reserade peo Sistems TR 100 % fragmerada)

HApanas &6 disces qui podis sen deslragmentados slo mostrados.
Para determing miglhor e of discos precicam ser desfragmentados agora, & necess oo analid-los primero.

[ Hrmur cperngio

Fechai

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




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Agente Administrativo

ATENDIMENTO AO PUBLICO

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

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

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

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

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

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagdes Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicagdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdo nos negécios.

Prontincia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atencgdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

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

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

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 0 som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como € o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinac¢des de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegOes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memorizagdo de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonagdo. Se a pessoa ndo der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

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

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

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

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitdvel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengdo 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 pronincia 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 paginas iniciais, ou finais,
a explicagdo 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 pronuncia de
letras que tém sons variaveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

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

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

Prontincia de nimeros telefénicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de nimeros de trés em trés
algarismos, com exce¢do de uma sequencia de quatro numeros 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 exceg¢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 comunicacio 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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telef6nico:

® 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;

¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funciondrio 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 “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-
tudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do
cliente e tratd-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 comunicag¢do. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacdo telefonica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

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

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 estd 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 “nao 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-
verd 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 recepg¢do do pedido ou chamada;

¢ Ndo negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser nega-
da, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para
confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor

¢ Ndo apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atencdo, 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-
cagdo, nao se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, peca licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

e Ter as informagOes a mdo: 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:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa deve
voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou institui¢do
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

¢ Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢dao para ser-
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos usu-
arios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da mes-
ma forma é necessario evitar que interlocutor espere por respostas;

e Atenc¢do — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessdrio, 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 conversa¢do — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negécios de
uma organizagdo, suas finalidades, produtos e servicos, 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-
noldgicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servigo 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:
A voz / respiragdo / ritmo do discurso
A escolha das palavras

A educacdo

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

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

e Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianga,

e Alerta ou cansago,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

¢ Descontragdo ou embaraco,

e Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagao 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 rdpida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
gue ndo existe entusiasmo da sua parte.

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

e Presteza — demonstragdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo 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 inimeras
variaveis que transformam a comunica¢do humana em um desafio
constante para todos nos.

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

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telef6nico, 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
eletrbnicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagado 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.






