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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E INTERPRETAGAO DE TEXTOS:
COMPREENSAO GLOBAL DO TEXTO; IDENTIFICAGAO
DO TEMA CENTRAL E DAS IDEIAS PRINCIPAIS E
SECUNDARIAS; INFERENCIA DE INFORMACOES
IMPLICITAS; SIGNIFICADO DE PALAVRAS E
EXPRESSOES NO CONTEXTO; COESAO E COERENCIA
TEXTUAL: RELAGAO ENTRE AS IDEIAS DO
TEXTO; USO DE CONECTIVOS; PARAGRAFACAO E
ORGANIZAGAO DO DISCURSO

A leitura e interpretacao de textos sao habilidades essenciais
no ambito dos concursos publicos, pois exigem do candidato a
capacidade de compreender ndo apenas o sentido literal, mas
também as nuances e intengdes do autor. Os textos podem
ser divididos em duas categorias principais: literdrios e ndo
literdrios. A interpretagdo de ambos exige um olhar atento a
estrutura, ao ponto de vista do autor, aos elementos de coesdo
e a argumentagdo. Neste contexto, é crucial dominar técnicas de
leitura que permitam identificar a ideia central do texto, inferir
informagdes implicitas e analisar a organizag¢do textual de forma
critica e objetiva.

— Compreensdo Geral do Texto

A compreensdo geral do texto consiste em identificar e
captar a mensagem central, o tema ou o propdsito de um texto,
sejam eles explicitos ou implicitos. Esta habilidade é crucial tanto
em textos literdrios quanto em textos nao literarios, pois fornece
ao leitor uma visdo global da obra, servindo de base para uma
interpretagdao mais profunda. A compreensdo geral vai além da
simples decodificacdo das palavras; envolve a percepgdo das
intengGes do autor, o entendimento das ideias principais e a
identificacdo dos elementos que estruturam o texto.

— Textos Literdrios

Nos textos literarios, a compreensdo geral estd ligada a
interpretagdo dos aspectos estéticos e subjetivos. E preciso
considerar o género (poesia, conto, cronica, romance), o contexto
em que a obra foi escrita e os recursos estilisticos utilizados
pelo autor. A mensagem ou tema de um texto literario muitas
vezes ndo é transmitido de maneira direta. Em vez disso, o autor
pode utilizar figuras de linguagem (metaforas, comparagGes,
simbolismos), criando camadas de significagdo que exigem uma
leitura mais interpretativa.

Por exemplo, em um poema de Manuel Bandeira, como “O
Bicho”, ao descrever um homem que revirava o lixo em busca
de comida, a compreensdo geral vai além da cena literal. O
poema denuncia a miséria e a degradagdo humana, mas faz isso
por meio de uma imagem que exige do leitor sensibilidade para
captar essa critica social indireta.

Outro exemplo: em contos como “A Hora e a Vez de Augusto
Matraga”, de Guimardes Rosa, a narrativa foca na jornada de
transformagdo espiritual de um homem. Embora o texto tenha
uma histdria clara, sua compreensdo geral envolve perceber os
elementos de religiosidade e redeng¢do que permeiam a narrativa,
além de entender como o autor utiliza a linguagem regionalista
para dar profundidade ao enredo.

— Textos N&o Literarios

Em textos ndo literarios, como artigos de opinido,
reportagens, textos cientificos ou juridicos, a compreensdo
geral tende a ser mais direta, uma vez que esses textos visam
transmitir informagdes objetivas, ideias argumentativas ou
instrucdes. Neste caso, o leitor precisa identificar claramente o
tema principal ou a tese defendida pelo autor e compreender o
desenvolvimento ldgico do conteudo.

Por exemplo, em um artigo de opinido sobre os efeitos da
tecnologia na educacgdo, o autor pode defender que a tecnologia
é uma ferramenta essencial para o aprendizado no século XXI.
A compreensdo geral envolve identificar esse posicionamento e
as razbes que o autor oferece para sustentd-lo, como o acesso
facilitado ao conhecimento, a personalizagdo do ensino e a
inovagdo nas praticas pedagdgicas.

Outro exemplo: em uma reportagem sobre desmatamento
na AmazOnia, o texto pode apresentar dados e argumentos para
expor a gravidade do problema ambiental. O leitor deve captar a
ideia central, que pode ser a urgéncia de politicas de preservagdo
e as consequéncias do desmatamento para o clima global e a
biodiversidade.

— Estratégias de Compreensao
Para garantir uma boa compreensdo geral do texto, é
importante seguir algumas estratégias:

- Leitura Atenta: Ler o texto integralmente, sem pressa,
buscando entender o sentido de cada parte e sua relagdo com
o todo.

- Identificagdo de Palavras-Chave: Buscar termos e expressdes
que se repetem ou que indicam o foco principal do texto.

- Andlise do Titulo e Subtitulos: Estes elementos
frequentemente apontam para o tema ou ideia principal do
texto, especialmente em textos nao literarios.

- Contexto de Produgdo: Em textos literdrios, o contexto
histérico, cultural e social do autor pode fornecer pistas
importantes para a interpretacdo do tema. Nos textos ndo
literdrios, o contexto pode esclarecer o objetivo do autor ao
produzir aquele texto, seja para informar, convencer ou instruir.
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- Perguntas Norteadoras: Ao ler, o leitor pode se perguntar:
Qual é o tema central deste texto? Qual é a inten¢do do autor ao
escrever este texto? Ha uma mensagem explicita ou implicita?

Exemplos Praticos

- Texto Literdrio: Um poema como “Cangdo do Exilio” de
Gongalves Dias pode, a primeira vista, parecer apenas uma
descricdo saudosista da patria. No entanto, a compreensdo geral
deste texto envolve entender que ele foi escrito no contexto de
um poeta exilado, expressando tanto amor pela patria quanto
um sentimento de perda e distanciamento.

- Texto Ndo Literdrio: Em um artigo sobre as mudancgas
climaticas, a tese principal pode ser que a agdo humana é a
principal responsavel pelo aquecimento global. A compreensao
geral exigiria que o leitor identificasse essa tese e as evidéncias
apresentadas, como dados cientificos ou opiniGes de especialistas,
para apoiar essa afirmagdo.

— Importancia da Compreensdo Geral

Ter uma boa compreensdo geral do texto é o primeiro passo
para uma interpretagdo eficiente e uma analise critica. Nos
concursos publicos, essa habilidade é frequentemente testada
em questdes de multipla escolha e em questdes dissertativas,
nas quais o candidato precisa demonstrar sua capacidade de
resumir o conteldo e de captar as ideias centrais do texto.

Além disso, uma leitura superficial pode levar a erros de
interpretacdo, prejudicando a resolugdo correta das questdes.
Por isso, é importante que o candidato esteja sempre atento
ao que o texto realmente quer transmitir, e ndo apenas ao que
é dito de forma explicita. Em resumo, a compreensdo geral do
texto é a base para todas as outras etapas de interpretagao
textual, como a identificagdo de argumentos, a andlise da coesao
e a capacidade de fazer inferéncias.

— Ponto de Vista ou Ideia Central Defendida pelo Autor

O ponto de vista ou a ideia central defendida pelo autor
sdo elementos fundamentais para a compreensdo do texto,
especialmente em textos argumentativos, expositivos e literarios.
Identificar o ponto de vista do autor significa reconhecer a
posicdo ou perspectiva adotada em relagdo ao tema tratado,
enquanto a ideia central refere-se a mensagem principal que o
autor deseja transmitir ao leitor.

Esses elementos revelam as intengdes comunicativas do
texto e ajudam a esclarecer as razdes pelas quais o autor constréi
sua argumentagdo, narrativa ou descricdo de determinada
maneira. Assim, compreender o ponto de vista ou a ideia central
é essencial para interpretar adequadamente o texto e responder
a questdes que exigem essa habilidade.

— Textos Literarios

Nos textos literarios, o ponto de vista do autor pode
ser transmitido de forma indireta, por meio de narradores,
personagens ou simbolos. Muitas vezes, os autores ndo expdem
claramente suas opinides, deixando a interpretagdo para o
leitor. O ponto de vista pode variar entre diferentes narradores
e personagens, enriquecendo a pluralidade de interpretagdes
possiveis.

LINGUA PORTUGUESA

Um exemplo classico é o narrador de “Dom Casmurro”, de
Machado de Assis. Embora Bentinho (o narrador-personagem)
conte a histéria sob sua perspectiva, o leitor percebe que o
ponto de vista dele é enviesado, e isso cria ambiguidade sobre
a questdo central do livro: a possivel traicdo de Capitu. Nesse
caso, a ideia central pode estar relacionada a incerteza e a
subjetividade das percepgdes humanas.

Outro exemplo: em “Vidas Secas”, de Graciliano Ramos, o
ponto de vista é o de uma narrativa em terceira pessoa que se
foca nos personagens humildes e no sofrimento causado pela
seca no sertdao nordestino. A ideia central do texto é a denuncia
das condiges de vida precarias dessas pessoas, algo que o autor
faz por meio de uma linguagem econdémica e direta, alinhada a
dureza da realidade descrita.

Nos poemas, o ponto de vista também pode ser identificado
pelo eu lirico, que expressa sentimentos, reflexdes e visdes de
mundo. Por exemplo, em “O Navio Negreiro”, de Castro Alves, o
eu lirico adota um tom de indignagdo e denuncia ao descrever
as atrocidades da escraviddo, reforcando uma ideia central de
critica social.

— Textos Nao Literarios

Em textos ndo literarios, o ponto de vista é geralmente
mais explicito, especialmente em textos argumentativos, como
artigos de opinido, editoriais e ensaios. O autor tem o objetivo
de convencer o leitor de uma determinada posi¢cdo sobre um
tema. Nesse tipo de texto, a tese (ideia central) é apresentada
de forma clara logo no inicio, sendo defendida ao longo do texto
com argumentos e evidéncias.

Por exemplo, em um artigo de opinido sobre a reforma
tributdria, o autor pode adotar um ponto de vista favoravel a
reforma, argumentando que ela trara justi¢a social e reduzira
as desigualdades econOmicas. A ideia central, neste caso, é a
defesa da reforma como uma medida necessaria para melhorar
a distribuicdo de renda no pais. O autor apresentara argumentos
que sustentem essa tese, como dados econOmicos, exemplos de
outros paises e opinides de especialistas.

Nos textos cientificos e expositivos, a ideia central também
esta relacionada ao objetivo de informar ou esclarecer o leitor
sobre um tema especifico. A neutralidade é mais comum nesses
casos, mas ainda assim ha um ponto de vista que orienta a
escolha das informag0es e a forma como elas sdo apresentadas.
Por exemplo, em um relatério sobre os efeitos do desmatamento,
o autor pode ndo expressar diretamente uma opinido, mas
ao apresentar evidéncias sobre o impacto ambiental, esta
implicitamente sugerindo a importancia de politicas de
preservagao.

— Como Identificar o Ponto de Vista e a Ideia Central
Para identificar o ponto de vista ou a ideia central de um
texto, é importante atentar-se a certos aspectos:

1. Titulo e Introdugdo: Muitas vezes, o ponto de vista do
autor ou a ideia central ja sdo sugeridos pelo titulo do texto
ou pelos primeiros paragrafos. Em artigos e ensaios, o autor
frequentemente apresenta sua tese logo no inicio, o que facilita
a identificacdo.
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2. Linguagem e Tom: A escolha das palavras e o tom (objetivo,
critico, irénico, emocional) revelam muito sobre o ponto de
vista do autor. Uma linguagem carregada de emog¢do ou uma
sequéncia de dados e argumentos légicos indicam como o autor
quer que o leitor interprete o tema.

3. Selecdo de Argumentos: Nos textos argumentativos, os
exemplos, dados e fatos apresentados pelo autor refletem o ponto
de vista defendido. Textos favoraveis a uma determinada posi¢do
tenderdo a destacar aspectos que reforcem essa perspectiva,
enquanto minimizam ou ighoram os pontos contrarios.

4. Conectivos e Estrutura Argumentativa: Conectivos como
“portanto”, “por isso”, “assim”, “logo” e “no entanto” sdo usados
para introduzir concluses ou para contrastar argumentos,
ajudando a deixar claro o ponto de vista do autor. A organiza¢do
do texto em blocos de ideias também pode indicar a progressao

da defesa da tese.

5. Conclusdo: Em muitos textos, a conclusdo serve para
reafirmar o ponto de vista ou ideia central. Neste momento, o
autor resume os principais argumentos e refor¢a a posi¢ao
defendida, ajudando o leitor a compreender a ideia principal.

Exemplos Praticos

- Texto Literario: No conto “A Cartomante”, de Machado
de Assis, o narrador adota uma postura ir0nica, refletindo o
ceticismo em relagdo a supersti¢ao. A ideia central do texto gira
em torno da critica ao comportamento humano que, por vezes,
busca respostas madgicas para seus problemas, ignorando a
racionalidade.

- Texto N3o Literdrio: Em um artigo sobre os beneficios da
alimentag¢do sauddvel, o autor pode adotar o ponto de vista de
que uma dieta equilibrada é fundamental para a prevengdo de
doencas e para a qualidade de vida. A ideia central, portanto, é
gue os habitos alimentares influenciam diretamente a saude, e
isso sera sustentado por argumentos baseados em pesquisas
cientificas e recomendagbes de especialistas.

— Diferenca entre Ponto de Vista e Ideia Central

Embora relacionados, ponto de vista e ideia central ndo sdo
sindbnimos. O ponto de vista refere-se a posi¢cdo ou perspectiva
do autor em relagdo ao tema, enquanto a ideia central é a
mensagem principal que o autor quer transmitir. Um texto pode
defender a mesma ideia central a partir de diferentes pontos de
vista. Por exemplo, dois textos podem defender a preservagdo
do meio ambiente (mesma ideia central), mas um pode adotar
um ponto de vista econémico (focando nos custos de desastres
naturais) e o outro, um ponto de vista social (focando na
qualidade de vida das futuras geragGes).

— Argumentagao

A argumentagdo é o processo pelo qual o autor apresenta
e desenvolve suas ideias com o intuito de convencer ou
persuadir o leitor. Em um texto argumentativo, a argumentagao
é fundamental para a construgdo de um raciocinio logico e coeso
gue sustente a tese ou ponto de vista do autor. Ela se faz presente

LINGUA PORTUGUESA

em diferentes tipos de textos, especialmente nos dissertativos,
artigos de opinido, editoriais e ensaios, mas também pode ser
encontrada de maneira indireta em textos literarios e expositivos.

A qualidade da argumentagdo esta diretamente ligada
a clareza, a consisténcia e a relevancia dos argumentos
apresentados, além da capacidade do autor de antecipar e
refutar possiveis contra-argumentos. Ao analisar a argumentagdo
de um texto, é importante observar como o autor organiza suas
ideias, quais recursos utiliza para justificar suas posi¢Ges e de
que maneira ele tenta influenciar o leitor.

— Estrutura da Argumentacgao
A argumentagdo em um texto dissertativo-argumentativo,
por exemplo, costuma seguir uma estrutura légica que inclui:

1. Tese: A tese é a ideia central que o autor pretende
defender. Ela costuma ser apresentada logo no inicio do texto,
frequentemente na introdugdo. A tese delimita o ponto de
vista do autor sobre o tema e orienta toda a argumentagdo
subsequente.

2. Argumentos: Sao as justificativas que sustentam a tese.
Podem ser de varios tipos, como argumentos baseados em fatos,
estatisticas, opiniGes de especialistas, experiéncias concretas
ou raciocinios légicos. O autor utiliza esses argumentos para
demonstrar a validade de sua tese e persuadir o leitor.

3. Contra-argumentos e Refutagdo: Muitas vezes, para
fortalecer sua argumentagdo, o autor antecipa e responde a
possiveis obje¢des ao seu ponto de vista. A refutagdo é uma
estratégia eficaz que demonstra que o autor considerou outras
perspectivas, mas que tem razdes para desconsidera-las ou
contesta-las.

4. Conclusdo: Na conclusdo, o autor retoma a tese inicial e
resume os principais pontos da argumentacdo, refor¢cando seu
ponto de vista e buscando deixar uma impressdo duradoura no
leitor.

—Tipos de Argumentos

Aargumentacgdo pode utilizar diferentes tipos de argumentos,
dependendo do objetivo do autor e do contexto do texto. Entre
os principais tipos, podemos destacar:

1. Argumento de autoridade: Baseia-se na citagdo de
especialistas ou de instituicdes renomadas para reforgar a tese.
Esse tipo de argumento busca emprestar credibilidade a posigao
defendida.

Exemplo: “Segundo a Organiza¢do Mundial da Saude (OMS),
uma alimentacgdo equilibrada pode reduzir em até 80% o risco de
doengas crbnicas, como diabetes e hipertensio.”

2. Argumento de exemplificagdo: Utiliza exemplos concretos
para ilustrar e validar o ponto de vista defendido. Esses exemplos
podem ser tirados de situagOes cotidianas, casos historicos ou
experimentos.

Exemplo: “Em paises como a Suécia e a Finlandia, onde o
sistema educacional é baseado na valorizagdao dos professores,
os indices de desenvolvimento humano s3o superiores a média
global.”
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3. Argumento ldgico (ou dedutivo): E baseado em um
raciocinio légico que estabelece uma relagdo de causa e efeito,
levando o leitor a aceitar a conclusdo apresentada. Esse tipo
de argumento pode ser dedutivo (parte de uma premissa geral
para uma conclusdo especifica) ou indutivo (parte de exemplos
especificos para uma conclusido geral).

Exemplo dedutivo: “Todos os seres humanos sdo mortais.
Sécrates é um ser humano. Logo, Socrates é mortal.”

Exemplo indutivo: “Diversos estudos demonstram que o uso
excessivo de telas prejudica a visdo. Portanto, o uso prolongado
de celulares e computadores também pode afetar negativamente
a saude ocular.”

4. Argumento emocional (ou patético): Apela aos
sentimentos do leitor, utilizando a emogdao como meio de
convencimento. Este tipo de argumento pode despertar empatia,
compaixao, medo ou revolta no leitor, dependendo da maneira
como é apresentado.

Exemplo: “Milhares de criangas morrem de fome todos os
dias enquanto toneladas de alimentos sdo desperdigadas em
paises desenvolvidos. E inaceitavel que, em pleno século XXI,
ainda enfrentemos essa realidade.”

5. Argumento de comparacdo ou analogia: Compara
situacbes semelhantes para fortalecer o ponto de vista do
autor. A comparagdo pode ser entre eventos, fendbmenos ou
comportamentos para mostrar que a ldégica aplicada a uma
situagdo também se aplica a outra.

Exemplo: “Assim como o cigarro foi amplamente aceito
durante décadas, até que seus maleficios para a salude fossem
comprovados, o consumo excessivo de agucar hoje deve ser visto
com mais cautela, ja que estudos indicam seus efeitos nocivos a
longo prazo.”

— Coesdo e Coeréncia na Argumentagado

A eficacia da argumentacdo depende também da coesdo e
coeréncia no desenvolvimento das ideias. Coesdo refere-se aos
mecanismos linguisticos que conectam as diferentes partes do
texto, como pronomes, conjungdes e advérbios. Estes elementos
garantem que o texto flua de maneira légica e facil de ser seguido.

Exemplo de conectivos importantes:

- Para adicionar informagdes: “além disso”, “também”,
“ademais”.

- Para contrastar ideias: “no entanto”, “por outro lado”,
“todavia”.

- Para concluir: “portanto”, “assim”, “logo”.

Ja a coeréncia diz respeito a harmonia entre as ideias, ou
seja, a ldgica interna do texto. Um texto coerente apresenta uma
relagdo clara entre a tese, os argumentos e a conclusdo. A falta
de coeréncia pode fazer com que o leitor perca o fio do raciocinio
ou nado aceite a argumentagao como valida.

— Exemplos Praticos de Argumentagao

- Texto Argumentativo (Artigo de Opinido): Em um artigo que
defenda a legalizagdo da educag¢do domiciliar no Brasil, a tese
pode ser que essa pratica oferece mais liberdade educacional para
0s pais e permite uma personalizagdo do ensino. Os argumentos
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poderiam incluir exemplos de paises onde a educag¢do domiciliar
é bem-sucedida, dados sobre o desempenho académico de
criangas educadas em casa e opiniGes de especialistas. O autor
também pode refutar os argumentos de que essa modalidade de
ensino prejudica a socializagdo das criangas, citando estudos que
mostram o contrario.

- Texto Literdrio: Em obras literarias, a argumentacdo pode
ser mais sutil, mas ainda esta presente. No romance “Capitdes
da Areia”, de Jorge Amado, embora a narrativa siga a vida de
criangas abandonadas nas ruas de Salvador, a estrutura do texto
e a escolha dos eventos apresentados constroem uma critica
implicita a desigualdade social e a falta de politicas publicas
eficazes. A argumentacdo é feita de maneira indireta, por meio
das experiéncias dos personagens e do ambiente descrito.

— Andlise Critica da Argumentagdo
Para analisar criticamente a argumentagdo de um texto, é
importante que o leitor:

1. Avalie a pertinéncia dos argumentos: Os argumentos
sdo validos e relevantes para sustentar a tese? Estdo bem
fundamentados?

2. Verifique a solidez da légica: O raciocinio seguido pelo
autor é coerente? Ha falacias argumentativas que enfraquecem
a posicdo defendida?

3. Observe a diversidade de fontes: O autor utiliza diferentes
tipos de argumentos (fatos, opiniGes, dados) para fortalecer sua
tese, ou a argumentacdo é unilateral e pouco fundamentada?

4. Considere os contra-argumentos: O autor reconhece e
refuta pontos de vista contrérios? Isso fortalece ou enfraquece
a defesa da tese?

— Elementos de Coesdo

Os elementos de coesdo sdo os recursos linguisticos que
garantem a conexao e a fluidez entre as diferentes partes de um
texto. Eles sdo essenciais para que o leitor compreenda como as
ideias estdo relacionadas e para que o discurso seja entendido
de forma clara e logica. Em termos praticos, a coesdo se refere a
capacidade de manter as frases e paragrafos interligados, criando
uma progressao logica que permite ao leitor seguir o raciocinio
do autor sem perder o fio condutor.

A coesdo textual pode ser alcangada por meio de diversos
mecanismos, como o uso de conectivos, pronomes, elipses e
sinbnimos, que evitam repetigdes desnecessarias e facilitam a
transicdo entre asideias. Em textos argumentativos e dissertativos,
esses elementos desempenham um papel fundamental na
organizagdo e no desenvolvimento da argumentacdo.

—Tipos de Coesdo

Os principais tipos de coesdao podem ser divididos em coesao
referencial, coesdo sequencial e coesdo lexical. Cada um deles
envolve diferentes estratégias que contribuem para a unidade e
a clareza do texto.
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MATEMATICA

NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS,
IRRACIONAIS E REAIS; OPERAGOES E PROPRIEDADES
DOS CONJUNTOS NUMERICOS

O agrupamento de termos ou elementos que associam
caracteristicas semelhantes é denominado conjunto. Quando
aplicamos essa ideia a matematica, se os elementos com
caracteristicas semelhantes sdo nimeros, referimo-nos a esses
agrupamentos como conjuntos numeéricos.

Em geral, os conjuntos numéricos podem ser representados
graficamente ou de maneira extensiva, sendo esta Ultima a
forma mais comum ao lidar com operagGes matematicas. Na
representagdo extensiva, os niUmeros sdo listados entre chaves {}.
Caso o conjunto seja infinito, ou seja, contenha uma quantidade
incontavel de numeros, utilizamos reticéncias apds listar alguns
exemplos. Exemplo: N={0, 1, 2,3,4, ..}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois sao os
mais utilizados em problemas e questdes durante o estudo da
Matematica. Esses conjuntos sdo os Naturais, Inteiros, Racionais,
Irracionais e Reais.

CONJUNTO DOS NUMEROS NATURAIS (N)

O conjunto dos niumeros naturais é simbolizado pela letra N
e compreende os numeros utilizados para contar e ordenar. Esse
conjunto inclui o zero e todos os nimeros positivos, formando
uma sequéncia infinita.

Em termos matemadticos, os nimeros naturais podem ser
definidoscomoN={0, 1, 2, 3,4,5,6, ...}

O conjunto dos numeros naturais pode ser dividido em
subconjuntos:

N* ={1, 2, 3, 4...} ou N* = N — {0}: conjunto dos nimeros
naturais nao nulos, ou sem o zero.

Np = {0, 2, 4, 6...}, em que n € N: conjunto dos nimeros
naturais pares.

Ni ={1, 3,5, 7..}, em que n € N: conjunto dos nimeros
naturais impares.

P=1{2, 3,5, 7..}: conjunto dos nUmeros naturais primos.

S B e e 4
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Operagdes com Numeros Naturais
Praticamente, toda a Matematica é edificada sobre essas
duas operagGes fundamentais: adi¢do e multiplicacdo.

Adicdo de Numeros Naturais
A primeira operagdo essencial da Aritmética tem como
objetivo reunir em um Unico nimero todas as unidades de dois

ou mais numeros.
Exemplo: 6 +4 =10, onde 6 e 4 s3o as parcelas e 10 é a soma
ou o total.

Subtracdo de NUmeros Naturais

E utilizada quando precisamos retirar uma quantidade de
outra; é a operagao inversa da adi¢do. A subtracdo é valida apenas
nos numeros naturais quando subtraimos o maior nimero do
menor, ou seja, quando quando a-b tal que a = b.

Exemplo: 200 — 193 = 7, onde 200 é o Minuendo, o 193
Subtraendo e 7 a diferenca.

Obs.: 0 minuendo também é conhecido como aditivo e o
subtraendo como subtrativo.

Multiplicagdo de Numeros Naturais

E a operacdo que visa adicionar o primeiro ndmero,
denominado multiplicando ou parcela, tantas vezes quantas sdo
as unidades do segundo nimero, chamado multiplicador.

Exemplo: 3 x5 =15, onde 3 e 5 sdo os fatores e 0 15 produto.

-3 vezes 5 é somar o nimero 3 cincovezes: 3x5=3+3+3
+ 3+ 3 =15. Podemos no lugar do “x” (vezes) utilizar o ponto “. “,
para indicar a multiplicagdo).

Divisdo de Numeros Naturais

Dados dois numeros naturais, as vezes precisamos saber
guantas vezes o segundo estd contido no primeiro. O primeiro
numero, que é o maior, é chamado de dividendo, e o outro
numero, que é menor, é o divisor. O resultado da divisdo
é chamado de quociente. Se multiplicarmos o divisor pelo
guociente e somarmos o resto, obtemos o dividendo.

No conjunto dos numeros naturais, a divisdo ndo é fechada,
pois nem sempre é possivel dividir um ndmero natural por outro
numero natural de forma exata. Quando a divisdo n3o é exata,
temos um resto diferente de zero.

Dividendo

i

estc Quociente

Principios fundamentais em uma divisdo de numeros
naturais

— Em uma divisdo exata de niUmeros naturais, o divisor deve
ser menor do que o dividendo.45:9=5

— Em uma divisdo exata de numeros naturais, o dividendo é
o produto do divisor pelo quociente. 45 =5x9

yi
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— A divisdo de um numero natural n por zero ndo é possivel,
pois, se admitissemos que o quociente fosse g, entdo poderiamos
escrever: n + 0 = q e isto significaria que: n=0x q =0 o que ndo
é correto! Assim, a divisdo de n por 0 ndo tem sentido ou ainda
é dita impossivel.

Propriedades da Adicdo e da Multiplicagdo dos numeros
Naturais

Paratodoa,becemN

1) Associativa da adi¢do: (a+b)+c=a+(b+c¢)

2) Comutativa da adi¢do:a+b=b+a

3) Elemento neutro da adicdo:a+0=a

4) Associativa da multiplicacdo: (a.b).c = a. (b.c)

5) Comutativa da multiplicagdo: a.b =b.a

6) Elemento neutro da multiplicagdo: a.1=a

7) Distributiva da multiplicagdo relativamente a adigdo: a.(b
+c)=ab+ac

8) Distributiva da multiplicagdo relativamente a subtragdo: a
(b—-c)=ab-ac

9) Fechamento: tanto a adi¢cdo como a multiplicagdo de
um numero natural por outro numero natural, continua como
resultado um nimero natural.

Exemplos:

1. Em uma gréfica, a maquina utilizada para imprimir
certo tipo de calendario estd com defeito, e, apds imprimir 5
calendarios perfeitos (P), o préximo sai com defeito (D), conforme
mostra o esquema. Considerando que, ao se imprimir um lote
com 5 000 calendarios, os cinco primeiros sairam perfeitos e o
sexto saiu com defeito e que essa mesma sequéncia se manteve
durante toda a impressdo do lote, é correto dizer que o nimero
de calenddrios perfeitos desse lote foi

(A) 3 642.

(B) 3 828.

(C) 4 093.

(D) 4 167.

(E) 4 256.

Solugdo:

Vamos dividir 5000 pela sequéncia repetida (6):

5000/ 6 = 833 + resto 2.

Isto significa que sairam 833. 5 = 4165 calendarios perfeitos,
mais 2 calenddrios perfeitos que restaram na conta de divisdo.

Assim, sdo 4167 calendarios perfeitos.

Resposta: D.

MATEMATICA

2. Jodo e Maria disputaram a prefeitura de uma determinada
cidade que possui apenas duas zonas eleitorais. Ao final da sua
apuragdo o Tribunal Regional Eleitoral divulgou a seguinte tabela
com os resultados da elei¢do. A quantidade de eleitores desta
cidade é:

12 Zona Eleitoral 22 Zona Eleitoral
Jodo 1750 2245
Maria 850 2320
Nulos 150 217
Brancos 18 25
Abstencgdes 183 175
(A) 3995
(B) 7165
(C) 7532
(D) 7575
(E) 7933
Solugdo:

Vamos somar a 12 Zona: 1750 + 850 + 150 + 18 + 183 = 2951
22 Zona: 2245 + 2320+ 217 + 25+ 175 = 4982

Somando os dois: 2951 + 4982 = 7933

Resposta: E.

3. Uma escola organizou um concurso de redagdo com a
participa¢do de 450 alunos. Cada aluno que participou recebeu
um |apis e uma caneta. Sabendo que cada caixa de lapis contém
30 unidades e cada caixa de canetas contém 25 unidades, quan-
tas caixas de lapis e de canetas foram necessarias para atender
todos os alunos?

(A) 15 caixas de lapis e 18 caixas de canetas.

(B) 16 caixas de lapis e 18 caixas de canetas.

(C) 15 caixas de lapis e 19 caixas de canetas.

(D) 16 caixas de lapis e 19 caixas de canetas.

(E) 17 caixas de lapis e 19 caixas de canetas.

Solugdo:

Numero de lapis: 450. Dividindo pelo niumero de lapis por
caixa: 450 +30 =15

Numero de canetas: 450. Dividindo pelo niumero de canetas
por caixa: 450 + 25 = 18.

Resposta: A.

4. Em uma sala de aula com 32 alunos, todos participaram
de uma brincadeira em que formaram grupos de 6 pessoas. No
final, sobrou uma quantidade de alunos que ndo conseguiram
formar um grupo completo. Quantos alunos ficaram sem grupo
completo?

(A)1

(B)2

(€3

(D)4

(E)5

4
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Solugdo:

Divisdo: 32+6=5 grupos completos, com 32 - (6 x5) =2
alunos sobrando.

Resposta: B.

CONJUNTO DOS NUMEROS INTEIROS (Z)

O conjunto dos numeros inteiros é denotado pela letra
mailscula Z e compreende os numeros inteiros negativos,
positivos e o zero.

Z=A..,-4,-3,-2,-1,0,1,2,3,4,..}

Nimeros
inteiros

Z

O conjunto dos numeros inteiros também possui alguns sub-
conjuntos:

Z, = {0, 1, 2, 3, 4..}: conjunto dos ndmeros inteiros ndo
negativos.

Z ={..-4, -3, -2, -1, 0}: conjunto dos numeros inteiros ndo
positivos.

Z', = {1, 2, 3, 4..}: conjunto dos nimeros inteiros ndo
negativos e ndo nulos, ou seja, sem o zero.

Z" =A{.. -4, -3, -2, -1}: conjunto dos nUmeros inteiros ndo
positivos e ndo nulos.

Modulo

O médulo de um numero inteiro é a distancia ou afastamento
desse numero até o zero, na reta numérica inteira. Ele é
representado pelo simbolo | |.

O moédulo de 0 é 0 e indica-se |0] =0

O moddulo de +6 é 6 e indica-se |+6] =6

O médulo de -3 é 3 e indica-se |-3| =3

O mddulo de qualquer numero inteiro, diferente de zero, é
sempre positivo.

Numeros Opostos

Dois numeros inteiros sdo considerados opostos quando sua
soma resulta em zero; dessa forma, os pontos que os representam
na reta numérica estdo equidistantes da origem.

Exemplo: o oposto do nimero 4 é -4, e o oposto de -4 é
4, pois 4 + (-4) = (-4) + 4 = 0. Em termos gerais, o oposto, ou
simétrico, de “a” é “-a”, e vice-versa; notavelmente, o oposto de
zero é o proprio zero.

MATEMATICA

7

MNdmeros opostos

| 1|

—+—1— }
3 -2 -1
Z={.,3,-2-10,123,.1}

—
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|
I
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Operagdes com Numeros Inteiros

Adigdo de Numeros Inteiros

Para facilitar a compreensao dessa operagdo, associamos a
ideia de ganhar aos nimeros inteiros positivos e a ideia de perder
aos numeros inteiros negativos.

Ganhar 3 + ganhar 5 = ganhar 8 (3+5=38)

Perder 4 + perder 3 = perder 7 (-4 + (-3) = -7)

Ganhar 5 + perder 3 = ganhar 2 (5 +(-3) = 2)

Perder 5 + ganhar 3 = perder 2 (-5 + 3 =-2)

Observagdo: O sinal (+) antes do nimero positivo pode ser
omitido, mas o sinal (—) antes do nimero negativo nunca pode
ser dispensado.

Subtra¢do de NUmeros Inteiros

A subtracdo é utilizada nos seguintes casos:

— Ao retirarmos uma quantidade de outra quantidade;

— Quando temos duas quantidades e queremos saber a
diferencga entre elas;

— Quando temos duas quantidades e desejamos saber
guanto falta para que uma delas atinja a outra.

A subtragdo é a operagdo inversa da adi¢do. Concluimos
gue subtrair dois numeros inteiros é equivalente a adicionar o
primeiro com o oposto do segundo.

Observacdo: todos os parénteses, colchetes, chaves,
numeros, etc., precedidos de sinal negativo tém seu sinal
invertido, ou seja, representam o seu oposto.

Multiplicagdo de Numeros Inteiros

A multiplicacdo funciona como uma forma simplificada de
adicdo quando os numeros sdo repetidos. Podemos entender
essa situacdo como ganhar repetidamente uma determinada
guantidade. Por exemplo, ganhar 1 objeto 15 vezes consecutivas
significa ganhar 15 objetos, e essa repeticdo pode ser indicada
pelo simbolo “x”, ouseja: 1+ 1 +1+...+1=15x1=15.

Se substituirmos o numero 1 pelo nimero 2, obtemos: 2 + 2
+2+..+2=15x2=30

Na multiplica¢do, o produto dos nimeros “a” e “b” pode ser
indicado por a x b, a. b ou ainda ab sem nenhum sinal entre as
letras.

7
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MATEMATICA

Divisdo de NUmeros Inteiros

Considere o célculo: -15/3=ga3q=-15aq=-5

No exemplo dado, podemos concluir que, para realizar a divisdo exata de um nimero inteiro por outro nimero inteiro (diferente
de zero), dividimos o médulo do dividendo pelo mdédulo do divisor.

No conjunto dos nimeros inteiros Z, a divisdo ndo é comutativa, ndo é associativa, e ndo possui a propriedade da existéncia
do elemento neutro. Além disso, ndo é possivel realizar a divisdo por zero. Quando dividimos zero por qualquer nimero inteiro
(diferente de zero), o resultado é sempre zero, pois o produto de qualquer nimero inteiro por zero é igual a zero.

Regra de sinais

:

Multiplicacad
OxQO =
@x@ =
@x0
Ox@

III'

000
OO

III'

0000

0000

O+O

Potenciagdo de Numeros Inteiros
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"=axaxaxax..xa,ouseja, aé multiplicado por a n vezes.

Base Poténcia

ta=b/

— Qualquer poténcia com uma base positiva resulta em um ndmero inteiro positivo.
—Se a base da poténcia é negativa e o expoente € par, entdo o resultado é um nimero inteiro positivo.
— Se a base da poténcia é negativa e o expoente é impar, entdo o resultado é um numero inteiro negativo.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Telefonista

CONHECIMENTOS NA OPERAGAO DE EQUIPAMENTOS
TELEFONICOS E ATENDIMENTO TELEFONICO; RESOLUGOES DE
SITUAGOES/PROBLEMA REFERENTES A ATENDIMENTOS DE
LIGAGOES E TRANSFERENCIA

ATENDIMENTO TELEFONICO

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes
para o atendimento telefonico:

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

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

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

=agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou

“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou institui¢do sdo
atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome
do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele
é importante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve
também esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso
garante que ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele
quiser complementar alguma questdo, terd tempo de retomar
a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso
qgue 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 diccdo também
sdo fatores importantes para assegurar uma boa comunica¢do
telefénica. E fundamental que o atendente transmita a seu
interlocutor seguranga, compromisso e credibilidade.

Além das recomendagGes anteriores, sdo citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

=Identificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta
de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone.
Por outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a
tratar o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que
o interlocutor se sinta importante;

*assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que
atende ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou
seja, comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma
resposta rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas

“vou imediatamente saber” ou “daremos uma resposta logo que
seja possivel”.Se ndo for mesmo possivel dar uma resposta ao
assunto, o atendente devera apresentar formas alternativas para
o fazer, como: fornecer o nimero do telefone direto de alguém
capaz de resolver o problema rapidamente, indicar o e-mail ou
numero da pessoa responsdavel procurado. A pessoa que ligou
deve ter a garantia de que alguém confirmara a recepg¢do do
pedido ou chamada;

*Ndo negar informagdes: nenhuma informagdo deve ser
negada, mas hd 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 estda sendo acompanhado com ateng¢do, dando
feedback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

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

*Ter as informa¢Ges a mdo: um atendente deve conservar
a informagdo importante perto de si e ter sempre a mdo as
informagBes mais significativas de seu setor. Isso permite
aumentar a rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo
do atendente;

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

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes
no atendimento telefénico:

*Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicdo para
servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns
dos usudrios como se as estivesse respondendo pela primeira
vez. Da mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere
por respostas;
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=Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, anotar
a mensagem do interlocutor);

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

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

*Comportamento ético na conversacdo — o que envolve

também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

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

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

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais natural
possivel. Assim vocé fala s6 uma vez e evita perda de tempo.

- Calma: As vezes pode n3o ser facil mas é muito importante
gue vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que esta
chamando merece ser atendida com toda a delicadeza. Nao
deve ser apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um
pouco grosseira, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo
contrario, procure acalma-la.

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

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

O que dizer e como dizer
Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as
chamadas externas:

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

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

Ao transferir as ligagGes, forne¢a as informagdes que ja
possui; faga uso do seu vocabulario profissional; fale somente o
necessario e evite assuntos pessoais.

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

Ndo se deve transferir uma ligagdo apenas para se livrar
dela. Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a
disposicdo dele, e se acontecer de ndo ser possivel, transfira-o
para quem realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagdo.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Transferir o cliente de um setor para outro, quando essa ligacdo
ja tiver sido transferida varias vezes ndo favorece a imagem da
empresa. Nesse caso, anote a situa¢do e diga que irad retornar
com as informagdes solicitadas.

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

Lembre-se:

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

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

J

EQUIPAMENTO BASICO

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

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funcionarios (em ordem
alfabética).

- Relagdo dos numeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagGes

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do
seu material de trabalho. E 0 que ha de mais importante. Por
isso vocé deve saber como ele funciona. Tecnicamente, o
equipamento que vocé usa é chamado de CPCT - Central Privada
de Comunicagdo Telefonica, que permite vocé fazer ligagdes
internas (de ramal para ramal) e externas. Atualmente existem
dois tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagBesinternas e a maioria das ligagGes para fora da
empresa sdo feitas pelos usudrios de ramais. Todas as ligagbes
gue entram, passam pela telefonista.

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

Informacgdes basicas adicionais

- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as ligagdes
telefonicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fazer
ligacGes para fora sem passar pela telefonista
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* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessario o
auxilio da telefonista para ligar para fora.

* Ramais restritos: s6 fazem ligagdes internas.

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

- Numero-Chave ou Piloto: Numero que acessa
automaticamente as linhas que estdo em busca automatica,
devendo ser o Unico numero divulgado ao publico.

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as liga¢Oes entre ramais
e linhas-tronco.

- Blogueador de Interurbanos: Aparelho que impede a
realizacdo de ligagdes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servico interurbano
franqueado, cuja cobranca das ligagdes é feita no telefone
chamado.

- DDR: (Discagem direta a Ramal) , as chamadas externas vdo
direto para o ramal desejado, sem passar pela telefonista . Isto sé
é possivel em algumas CPCTs do tipo PABX.

- Pulso : Critério de medi¢do de uma chamada por tempo,
distancia e horario.

- Consultores: empregados da Telems que dado orientagao
as empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de
telecomunicagdes.

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

- Servico Noturno: direciona as chamadas recebidas nos
horarios fora do expediente para determinados ramais. Sé é
possivel em CPCTs do tipo PBX e PABX.

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

12 - Um cliente chega nervoso — o que fazer?

Ndo interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.

Acima de tudo, mantenha-se calmo.

Por nenhuma hipdtese, sintonize com o Cliente, em um
estado de nervosismo.

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

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

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

(e} tratamento devera ser sempre positivo,
independentemente das circunstancias.

Ndo fique envolvido emocionalmente. Aprenda a entender
que vocé ndo é o alvo.

Reaja com mais cortesia, com suavidade, cuidando para ndo
parecerironia. Quando vocé tomaainiciativa e age positivamente,
coloca uma pressao psicolégica no Cliente, para que ele reaja de
modo positivo.

32 — Diante de erros ou problemas causados pela empresa

ADMITA o erro, sem evasivas, 0 mais rapido possivel.

Diga que LAMENTA muito e que fara tudo que estiver ao seu
alcance para que o problema seja resolvido.

CORRIJA o erro imediatamente, ou diga quando vai corrigir.

Diga QUEM e COMO vai corrigir o problema.

EXPLIQUE o que ocorreu, evitando justificar.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Entretanto, se tiver uma boa justificativa, JUSTIFIQUE,
mas com muita prudéncia. O Cliente ndo se interessa por
“justificativas”. Este é um problema da empresa.

42 — O Cliente ndo estd entendendo — o que fazer?

Concentre-se para entender o que realmente o Cliente quer
ou, exatamente, o que ele ndo esta entendendo e o porqué.

Caso necessario, expligue novamente, de outro jeito, até
que o Cliente entenda.

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

52 — Discussdo com o Cliente
Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razdo, vocé
sempre perde!
Uma maneira eficaz de ndo cair na tentagdo de “brigar” ou
“discutir” com um cliente é estar consciente — sempre alerta -, de
forma que se evite SINTONIZAR na mesma frequéncia emocional
do Cliente, quando esta for negativa. Exemplos:

O Cliente esta... Reaja de forma oposta
Falando alto, gritando. Fale baixo, pausadamente.
Irritado Mantenha a calma.
Desafiando N&o aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resolver o
Ameacando problema sem a necessidade de
uma agdo extrema.
Diga-lhe que o compreende, que
Ofendendo gostaria que ele lhe desse uma
oportunidade para ajuda-lo.

62 — Equilibrio Emocional

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

Vocé exercera melhor sua Inteligéncia Emocional a medida
que:

For paciente e compreensivo com o Cliente.

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

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

N3ao fizer pré julgamentos dos clientes.

Entender que cada cliente é diferente do outro.

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

Entender que seu trabalho é este: atender o melhor possivel.

Entender que vocé e a empresa dependem do cliente, nao
ele de vocés.

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

4
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CONDUTA; BOM SENSO; CORDIALIDADE

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas
atividades para chegar o mais proximo possivel de seus objetivos
e da satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcangar a
satisfacdo de um cliente também se faz necessario, um bom
atendimento, no qual exige dela a capacidade de conhecer seu
perfil, definir seus desejos e necessidades, e definir como os
recursos da empresa serdo empregados para que se alcance tais
perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestao
da qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte
do planejamento estratégico das organizagdes, que passaram
a integrar em suas atividades um canal de relacionamento
para a efetiva comunicagdo com seus clientes. Canal que tem
como objetivo promover a interagdo entre a organizacdo e o
consumidor, o auxiliando assim na resolucdo de seus interesses
diante dos produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente
€ visto como um dos principais servicos de uma organizagdo
que busca pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagdo de seus
clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;
- Ouvir atentamente;
- Acolher com atencgdo;
- Tomar em consideracdo, deferir;
- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender estd associado a acolher, receber,
ouvir o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos,
assim o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem
necessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente.
Esses clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam
por ser o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de
dentro da organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho,
0s executivos. S30 as pessoas que atuam internamente na

empresa.

Clientes Externos: ja os clientes externos, sdo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdao importantes
para um bom atendimento, atualmente, mais importante do que
se ter um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no
qual é alcangado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento
solido e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas,
mas sim, superd-las, pois aqueles clientes que tém suas
expectativas superadas acabam se tornando fiéis a organizacao.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfacdo
dos clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do
cliente e isso é possivel por meio de uma comunicagdo clara e
objetiva. A comunicagdo deve dirigir-se para o oferecimento de
solugdes e respostas na qual o cliente busca e isso ndo significa
falar muito, mas sim ser um excelente ouvinte e estar atento
aquilo que o cliente fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagao
e um cliente é construido por meio de bons atendimentos.
Analisar o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar
na estratégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes,
com qualidade e fidelizagdo, a atencdo, a cortesia e o interesse
também s3o os trés pontos iniciais para se atentar na preparagdo
de um bom atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou
servigos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista
disso toda a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender

prontamente o cliente sem desviar-se para outras atividades
naguele momento, pois o cliente pode interpretar esta acao
como uma falta de profissionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos
e cientificos que para uma organizacdo pode soar normal ou
comum. Esteja atento aquilo que ird perguntar para que nao
repita a mesma pergunta demonstrando falta de interesse
ou atengdo, seja educado e cortés, mas isso ndo significa que
se possa invadir a privacidade/intimidade do cliente, evite
perguntas ou situagdes que possam causar qualquer tipo de
constrangimento ou inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente,
tenha percepgdo sobre suas limitagOes, fique atento a sua faixa
etaria e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

Com a grande competitividade entre as empresas, a
velocidade em que se atende as necessidades de um cliente,
pode ser um fator determinante para que estes retornem a
empresa, entretanto ndo é um ponto positivo ter que refazer
uma atividade/agdo para corrigir algo que foi feito de forma
rapida e com pouca qualidade.

Um ambiente de trabalho organizado também pode
contribuir para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo
assim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir.
Envolva outros setores ao processo de atendimento para que
possa responder mais prontamente as questdes que possam
surgir.

Nas reacGes e percepcdes do cliente é possivel identificar
sua aprovagdo ou reprovag¢do em relagdo as negociagdes ou
atendimento, busque oportunidades para agir.

Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque
rapidamente solugdes para as necessidades do cliente que se
encontra em atendimento.

Os colaboradores de uma organizagdo devem buscar
conhecimento dos negdcios da empresa, das decisGes que ela
toma e da situagdo que ela se encontra. A falta de informacao,
de uma comunicagdo entre empresarios e funcionarios acaba
gerando desmotivagao, falta de comprometimento e dificuldades
para se argumentar e demonstrar confianga aos clientes no
momento do atendimento.
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