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INTERPRETAGCAO DE TEXTO

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou nao-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensdo se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo s3o as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
tério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
€ necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjuncdes e preposicGes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias proprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informagGes importantes, separando fatos de
opinioes.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tOes que esperam compreensdo do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... J4 as questdes que esperam interpretacdo do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

SIGNIFICACAO DAS PALAVRAS: SINONIMOS,
ANTONIMOS, SENTIDO PROPRIO E FIGURADO DAS
PALAVRAS

SIGNIFICACAO DE PALAVRAS

Este é um estudo da semantica, que pretende classificar os
sentidos das palavras, as suas relagdes de sentido entre si. Conheca
as principais relagbes e suas caracteristicas:

Sinonimia e antonimia

As palavras sinbnimas sdo aquelas que apresentam significado
semelhante, estabelecendo relagdo de proximidade. Ex: inteligente
<—> esperto

J4 as palavras antonimas s3o aquelas que apresentam signifi-
cados opostos, estabelecendo uma relagao de contrariedade. Ex:
forte <—> fraco
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Parénimos e homénimos

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

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

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

As palavras homéfonas sdo aquelas que possuem a mesma
pronuncia, mas com escrita e significado diferentes. Ex: cem (nu-
meral) X sem (falta); conserto (arrumar) X concerto (musical).

As palavras homaégrafas sdo aquelas que possuem escrita igual,
porém som e significado diferentes. Ex: colher (talher) X colher (ver-
bo); acerto (substantivo) X acerto (verbo).

Polissemia e monossemia

As palavras polissémicas sdo aquelas que podem apresentar
mais de um significado, a depender do contexto em que ocorre a
frase. Ex: cabec¢a (parte do corpo humano; lider de um grupo).

Ja as palavras monossémicas sdo aquelas apresentam apenas
um significado. Ex: enedgono (poligono de nove angulos).

Denotagao e conotagcao

Palavras com sentido denotativo sdo aquelas que apresentam
um sentido objetivo e literal. Ex: Estd fazendo frio. / Pé da mulher.

Palavras com sentido conotativo sdo aquelas que apresentam
um sentido simbdlico, figurado. Ex: Vocé me olha com frieza. / Pé
da cadeira.

Hiperonimia e hiponimia

Esta classificacdo diz respeito as relagdes hierarquicas de signi-
ficado entre as palavras.

Desse modo, um hiperénimo é a palavra superior, isto é, que
tem um sentido mais abrangente. Ex: Fruta é hiperénimo de limdo.

Ja o hipénimo é a palavra que tem o sentido mais restrito, por-
tanto, inferior, de modo que o hiperénimo engloba o hiponimo. Ex:
Limdo é hipoénimo de fruta.

Formas variantes

Sdo as palavras que permitem mais de uma grafia correta, sem
que ocorra mudanca no significado. Ex: loiro — louro / enfarte — in-
farto / gatinhar — engatinhar.

Arcaismo

Sdo palavras antigas, que perderam o uso frequente ao longo
do tempo, sendo substituidas por outras mais modernas, mas que
ainda podem ser utilizadas. No entanto, ainda podem ser bastante
encontradas em livros antigos, principalmente. Ex: botica <—> far-
mdcia / franquia <—> sinceridade.

FIGURAS DE LINGUAGEM

As figuras de linguagem ou de estilo sdo empregadas para
valorizar o texto, tornando a linguagem mais expressiva. E um re-
curso linguistico para expressar de formas diferentes experiéncias
comuns, conferindo originalidade, emotividade ao discurso, ou tor-
nando-o poético.

As figuras de linguagem classificam-se em
— figuras de palavra;

— figuras de pensamento;

— figuras de construgdo ou sintaxe.




Figuras de palavra

Emprego de um termo com sentido diferente daquele conven-
cionalmente empregado, a fim de se conseguir um efeito mais ex-
pressivo na comunicagao.

Metafora: comparagdo abreviada, que dispensa o uso dos co-
nectivos comparativos; € uma comparagdo subjetiva. Normalmente
vem com o verbo de ligacdo claro ou subentendido na frase.

Exemplos

...avida é cigana

E caravana

E pedra de gelo ao sol.

(Geraldo Azevedo/ Alceu Valenca)

Encarnado e azul sdo as cores do meu desejo.
(Carlos Drummond de Andrade)

Comparagdo: aproxima dois elementos que se identificam,
ligados por conectivos comparativos explicitos: como, tal qual, tal
como, que, que nem. Também alguns verbos estabelecem a com-
paragdo: parecer, assemelhar-se e outros.

Exemplo

Estava mais angustiado que um goleiro na hora do gol, quando
vocé entrou em mim como um sol no quintal.

(Belchior)

Catacrese: emprego de um termo em lugar de outro para o
qual ndo existe uma designagao apropriada.

Exemplos

— folha de papel

— brago de poltrona
—céu da boca

— pé da montanha

Sinestesia: fusdo harmdnica de, no minimo, dois dos cinco sen-
tidos fisicos.

Exemplo

Vem da sala de linotipos a doce (gustativa) musica (auditiva)
mecanica.

(Carlos Drummond de Andrade)

A fusdo de sensagdes fisicas e psicolégicas também é sineste-
sia: “édio amargo”, “ indiferen-

¢a gelada”.

” ou

alegria ruidosa”,

» o«

paixao luminosa”,

Antonomasia: substitui um nome préprio por uma qualidade,
atributo ou circunstancia que individualiza o ser e notabiliza-o.

Exemplos
O filésofo de Genebra (= Calvino).
O 4guia de Haia (= Rui Barbosa).

Metonimia: troca de uma palavra por outra, de tal forma que
a palavra empregada lembra, sugere e retoma a que foi omitida.

Exemplos

Leio Graciliano Ramos. (livros, obras)
Comprei um panama. (chapéu de Panam3)
Tomei um Danone. (iogurte)
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Alguns autores, em vez de metonimia, classificam como siné-
doque quando se tém a parte pelo todo e o singular pelo plural.

Exemplo

A cidade inteira viu assombrada, de queixo caido, o pistoleiro
sumir de ladrdo, fugindo nos cascos de seu cavalo. (singular pelo
plural)

(José Candido de Carvalho)

Figuras Sonoras
Aliteragao: repeticdo do mesmo fonema consonantal, geral-
mente em posi¢do inicial da palavra.

Exemplo

Vozes veladas veludosas vozes volupias dos violGes, vozes ve-
ladas.

(Cruz e Sousa)

Assonancia: repeticdo do mesmo fonema vocal ao longo de um
Verso ou poesia.

Exemplo

Sou Ana, da cama,

da cana, fulana, bacana
Sou Ana de Amsterdam.
(Chico Buarque)

Paronomasia: Emprego de vocdbulos semelhantes na forma ou
na prosddia, mas diferentes no sentido.

Exemplo

Berro pelo aterro pelo desterro berro por seu berro pelo seu
[erro

quero que vocé ganhe que

[vocé me apanhe

sou o seu bezerro gritando

[mamae.

(Caetano Veloso)

Onomatopeia: imitagdo aproximada de um ruido ou som pro-
duzido por seres animados e inanimados.

Exemplo

Vai o ouvido apurado

na trama do rumor suas nervuras

inseto multiplo reunido

para compor o zanzineio surdo

circular opressivo

zunzin de mil zonzons zoando em meio a pasta de calor
da noite em branco

(Carlos Drummond de Andrade)

Observagdo: verbos que exprimem os sons sao considerados
onomatopaicos, como cacarejar, tiquetaquear, miar etc.

Figuras de sintaxe ou de construgao
Dizem respeito a desvios em relagdo a concordancia entre os
termos da oragao, sua ordem, possiveis repeticdes ou omissdes.

Podem ser formadas por:

omissdo: assindeto, elipse e zeugma;

repeti¢do: anafora, pleonasmo e polissindeto;
inversdo: andstrofe, hipérbato, sinquise e hipalage;
ruptura: anacoluto;




concordancia ideoldgica: silepse.

Anafora: repeticdo da mesma palavra no inicio de um periodo,
frase ou verso.

Exemplo

Dentro do tempo o universo
[na imensidao.

Dentro do sol o calor peculiar
[do verdo.

Dentro da vida uma vida me
[conta uma estdria que fala
[de mim.

Dentro de nds os mistérios
[do espago sem fim!
(Toquinho/Mutinho)

Assindeto: ocorre quando oragdes ou palavras que deveriam
vir ligadas por conjunc¢des coordenativas aparecem separadas por
virgulas.

Exemplo

N&o nos movemos, as maos é
que se estenderam pouco a
pouco, todas quatro, pegando-se,
apertando-se, fundindo-se.
(Machado de Assis)

Polissindeto: repetigdo intencional de uma conjungdo coorde-
nativa mais vezes do que exige a norma gramatical.

Exemplo

Ha dois dias meu telefone ndo fala, nem ouve, nem toca, nem
tuge, nem muge.

(Rubem Braga)

Pleonasmo: repeticdo de uma ideia ja sugerida ou de um ter-
Mo ja expresso.

Pleonasmo literdrio: recurso estilistico que enriquece a expres-
sdo, dando énfase a mensagem.

Exemplos

N3o os venci. Venceram-me
eles a mim.

(Rui Barbosa)

Morreras morte vil na mao de um forte.

(Gongalves Dias)

Pleonasmo vicioso: Frequente na linguagem informal, cotidia-
na, considerado vicio de linguagem. Deve ser evitado.

Exemplos

Ouvir com os ouvidos.
Rolar escadas abaixo.
Colaborar juntos.
Hemorragia de sangue.
Repetir de novo.

Elipse: Supressdo de uma ou mais palavras facilmente suben-
tendidas na frase. Geralmente essas palavras sdo pronomes, con-
jungdes, preposicdes e verbos.
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Exemplos

Compareci ao Congresso. (eu)

Espero venhas logo. (eu, que, tu)

Ele dormiu duas horas. (durante)

No mar, tanta tormenta e tanto dano. (verbo Haver)
(Camoes)

Zeugma: Consiste na omissdo de palavras ja expressas anterior-
mente.

Exemplos
Foi saqueada a vila, e assassina dos os partidarios dos Filipes.
(Camilo Castelo Branco)

Rubido fez um gesto, Palha outro: mas qudo diferentes.
(Machado de Assis)

Hipérbato ou inversao: alteracdo da ordem direta dos elemen-
tos na frase.

Exemplos
Passeiam, a tarde, as belas na avenida.
(Carlos Drummond de Andrade)

Paciéncia tenho eu tido...
(Antonio Nobre)

Anacoluto: interrupgdo do plano sintatico com que se inicia a
frase, alterando a sequéncia do processo ldgico. A construgdo do
periodo deixa um ou mais termos desprendidos dos demais e sem
funcédo sintatica definida.

Exemplos
E o desgragado, tremiam-lhe as pernas.
(Manuel Bandeira)

Aguela mina de ouro, ela ndo ia deixar que outras espertas bo-
tassem as maos.
(José Lins do Rego)

Hipalage: inversdo da posi¢cdo do adjetivo (uma qualidade que
pertence a um objeto é atribuida a outro, na mesma frase).

Exemplo

...em cada olho um grito castanho de ddio.
(Dalton Trevisan)

...em cada olho castanho um grito de ddio)

Silepse

Silepse de género: Ndo ha concordancia de género do adjetivo
ou pronome com a pessoa a que se refere.

Exemplos

Pois aquela criancinha, longe de ser um estranho...

(Rachel de Queiroz)

V. Ex.a parece magoado...
(Carlos Drummond de Andrade)

Silepse de pessoa: Nao ha concordancia da pessoa verbal com
o sujeito da oragdo.

Exemplos
Os dois ora estais reunidos...
(Carlos Drummond de Andrade)
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Na noite do dia seguinte, estdvamos reunidos algumas pessoas.
(Machado de Assis)

Silepse de numero: Nao ha concordancia do nimero verbal com o sujeito da oragao.
Exemplo

Corria gente de todos os lados, e gritavam.
(Mario Barreto)

ORTOGRAFIA OFICIAL

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

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

Alfabeto

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

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

Uso do “X”

Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar o X no lugar do CH:
¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxergar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

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

Uso do “S” ou “Z”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser observadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

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

un n

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

” ou

¢ Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “0so” e “osa” (ex: populoso)

USO do llSII llss’l llc’l
’ ’
* “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex: diversdo)
e “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)
® “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passaram pelo processo de aportuguesamento (ex: mucarela)

Os diferentes porqués

POR QUE Usado para fazer perguntas. Pode ser substituido por “por qual motivo”

PORQUE Usado em respostas e explicagdes. Pode ser substituido por “pois”

POR QUE 0] ”qye" é acer)tuado guando aparece como a Ultima palavra da frase, antes da pontuacdo final (interrogacdo,
exclamagdo, ponto final)

PORQUE E um substantivo, portanto costuma vir acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo ou pronome

Parénimos e homoénimos

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

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

J& as palavras homoénimas sdo aquelas que possuem a mesma pronuncia, porém sdo grafadas de maneira diferente. Ex: conserto
(corregdo) X concerto (apresentagdo); cerrar (fechar) X serrar (cortar).

Nos capitulos seguintes serdo passadas regras especificas quanto a acentuagdo e uso da crase, entre outras normas que condizem a
ortografia oficial do portugués.




LINGUA PORTUGUESA

PONTUACAO

Os sinais de pontuagdo sdo recursos graficos que se encontram na linguagem escrita, e suas fun¢des sdo demarcar unidades e sinalizar
limites de estruturas sintaticas. E também usado como um recurso estilistico, contribuindo para a coeréncia e a coesdo dos textos.
S3do eles: o ponto (.), a virgula (,), o ponto e virgula (;), os dois pontos (:), o ponto de exclamagao (!), o ponto de interrogagdo (?), as

“n

reticéncias (...), as aspas (

), 0s parénteses ( () ), o travessdo (—), a meia-risca (—), o apdstrofo (‘), o asterisco (*), o hifen (-), o colchetes

([1) e a barra (/).
Confira, no quadro a seguir, os principais sinais de pontuacdo e suas regras de uso.

SINAL NOME uso EXEMPLOS
Indicar final da frase declarativa Meu nome é Pedro.
Ponto Separar periodos Fica mais. Ainda estd cedo
Abreviar palavras Sra.
- A princesa disse:
Iniciar fala de personagem . .
~ . o - Eu consigo sozinha.
Antes de aposto ou oragBes apositivas, enumeragdes , .
. N . . L Esse é o problema da pandemia: as
Dois-pontos | ou sequéncia de palavras para resumir / explicar ideias ~ .
- pessoas ndo respeitam a quarentena.
apresentadas anteriormente . K P
. Como diz o ditado: “olho por olho,
Antes de citacdo direta ”
dente por dente”.
Indicar hesitagdo ~ . .
o ¢ Sabe... ndo estd sendo facil...
Reticéncias Interromper uma frase Quem sabe depois
Concluir com a intengdo de estender a reflexao POIS...
Isolar palavras e datas A Semana de Arte Moderna (1922)
() Parénteses Frases intercaladas na fungdo explicativa (podem Eu estava cansada (trabalhar e
substituir virgula e travessao) estudar é puxado).
Indicar expressdao de emogao Que absurdo!
Ponto de . . .
! - Final de frase imperativa Estude para a prova!
Exclamagdo L S
Ap0s interjeicdo Ufa!
Ponto de .
? . Em perguntas diretas Que horas ela volta?
Interrogacao
A professora disse:
Iniciar fala do personagem do discurso direto e indicar — Boas férias!
- Travessao mudanga de interloculor no didlogo — Obrigado, professora.
Substituir virgula em expressdes ou frases explicativas O corona virus — Covid-19 — ainda
esta sendo estudado.
Virgula

Avirgula é um sinal de pontuagdo com muitas fungbes, usada para marcar uma pausa no enunciado. Veja, a seguir, as principais regras

de uso obrigatdrio da virgula.

e Separar termos coordenados: Fui a feira e comprei abacate, maméo, manga, morango e abacaxi.
e Separar aposto (termo explicativo): Belo Horizonte, capital mineira, s6 tem uma linha de metro.

e |solar vocativo: Boa tarde, Maria.

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

prédio.

e Isolar termos explicativos: A educagdo, a meu ver, é a solugdo de vdrios problemas sociais.

e Separar conjungdes intercaladas, e antes dos conectivos “mas

” o«

’

” o« » u

, “pois”, “contudo”, “logo”: A menina acordou cedo, mas néGo

conseguiu chegar a tempo na escola. Ndo explicou, porém, o motivo para a professora.

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

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

e Sujeito de predicado.

e Objeto de verbo.

¢ Adjunto adnominal de nome.

e Complemento nominal de nome.

¢ Predicativo do objeto do objeto.

e Oragdo principal da subordinada substantiva.

e Termos coordenados ligados por “e”, “ou”, “nem”.
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RESOLUGAO DE SITUAGOES-PROBLEMA. NUMEROS INTEIROS: OPERAGOES, PROPRIEDADES, MULTIPLOS E
DIVISORES; NUMEROS RACIONAIS: OPERAGOES E PROPRIEDADES

Conjunto dos niimeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros é a reunido doconjunto dos nimeros naturais N={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N CZ); o conjunto dos opostos

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

N CZ (N estd contido em 2)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos nimeros inteiros ndao 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 nimeros inteiros negativos

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

qualquer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

e Numeros Opostos: dois numeros sdo opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem

(zero).
-4 >  +4
I
| fl POSITIVCS
8 7 -6 5 -4 3 2 1 0 #1 +2 +344 45 +b +7 -8
| | | | ] | ] | I | | | | L1 ] ]
| I 11 I_ 1 1 ) | : | | T 1T 1 >
NLGATIVOS 4 unidades 4un dades
Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =0
Operagoes

® Soma ou Adicdo: Associamos aos numeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos nimeros inteiros negativos a ideia de perder.

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

e Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quantidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos saber
qguanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quantidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a outra. A

subtracdo é a operagdo inversa da adi¢do. O sinal sempre serd do maior nimero.

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




MATEMATICA

Exemplo:

(FUNDACAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do uso adequado
dos materiais em geral e dos recursos utilizados em atividades educativas, bem como da preservagdo predial, realizou-se uma dinamica
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 classi-
ficou como positiva apenas 20 das 50 atitudes anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

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

e Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro nimero inteiro, diferente de zero, dividimos o médulo do dividendo pelo
maodulo do divisor.

ATENCAO:

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

2) Ndo existe divisdo por zero.

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

Na multiplica¢do e divisdo de nimeros inteiros é muito importante a REGRA DE SINAIS:

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

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

Exemplo:
(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus livros, obtendo 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 nimero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livros de 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 nimero inteiro a, é definida como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado a base
e onumeron é o expoente.a”=axaxaxax..xa,aémultiplicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva € um nimero inteiro positivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente par € um numero inteiro positivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um numero inteiro negativo.

Propriedades da Potencia¢do

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

2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base e subtraem-se os expoentes. (-a)®: (-a)® = (-a)®~® = (-a)?
3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-se os expoentes. [(-a)°]* = (-a)®*? = (-a)*

[no)



MATEMATICA

4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual a base. (-a)! =-a e (+a)' = +a
5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E igual a 1. (+a)°=1e (-b)°=1

Conjunto dos niimeros racionais — Q m

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

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

Subconjuntos:
SiMBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais ndo positivos
*e- Q*_ Conjunto dos numeros racionais negativos

Representag¢do decimal

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

2
Z =04
5

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

1
— =0,333...
3

Representagdo Fracionaria

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

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o nimero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo
numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado. Ex.:
0,035 = 35/1000

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

ot - * 0313131 .

Periodao: 4 {1 alyarisma) Perfodo: 31 (2 algarismos) PEEEJEE;BBQ?B._ 5 sgmromos
1 31

0.444..=3 0313131, = — -
’ 99 0278278278 = 55

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

— Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que ndo se repete.

a)

Farte ndo periddica com o
periodo da dizima menos a

Parte Ndo peresdeca,
A

583 - 58 525 525:75 7

a00 900  900:75 12

Simplificands

0,58333... =

Parte ndo ]
periddica | 2 algarismos
e 2 ! | Zeros
algarismos Perkadn 1 algarismo 9
coem 1
algarisma

Procedimento: para cada algarismo do periodo ainda se coloca um algarismo 9 no denominador. Mas, agora, para cada algarismo do
antiperiodo se coloca um algarismo zero, também no denominador.

b)

637-63 _ 574

Ndmeros que ndo se {\ /’\.
E— =0

637777..= === = >0
Periodoigual a7 ‘_| —* 1 algarismo que ndo se repete depois
1 algarismo-> 1 nove da virgula -> 1zero

7
ﬁﬁ — temos uma fracio mista, tranformando —a — (6.90 4+ 34) = 574, logo : 950

Procedimento: é o mesmo aplicado ao item “a”, acrescido na frente da parte inteira (fragdo mista), ao qual transformamos e obtemos
a fragdo geratriz.

Exemplo:
(PREF. NITEROI) Simplificando a expressdo abaixo

1,3333 .42
Obtém-se 3 2.
1.5+

3
(A) %
(B) 1
(C)3/2
(D) 2
(E) 3




Resolugao:
1,3333..=12/9=4/3
1,5=15/10=3/2
4 3 17
3'2_% _,
34717
23 3]

Resposta: B

Carateristicas dos nimeros racionais
O mddulo e o nimero oposto sdo as mesmas dos numeros in-
teiros.

Inverso: dado um numero racional a/b o inverso desse nimero
(a/b)™, é a fragdo onde o numerador vira denominador e o denomi-
nador numerador (b/a)".

a, 1 "
() .a=0=(=] ,b=0
b a
Representagdo geométrica
K +1
+2,5 3 159 2 0 2 ., 4154+2 +25

[
) I

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

Operagoes

e Soma ou adigdo: como todo nimero racional é uma fragdo
ou pode ser escrito na forma de uma fragdo, definimos a adi¢do
entre os numeros racionais % e €, da mesma forma que a soma
de fracBes, através de: d

c

< ad + be
d

bd

+

a
b

e Subtragdo: a subtracdo de dois nuUmeros racionaisp e g é a
prépria operagdo de adigdo do nimero p com o oposto de g, isto é:

p-qg=p+(-q)

c

< ad — be
d

bd

a
b

ATENCAO: Na adigéo/subtragdo se o denominador for igual,
conserva-se os denominadores e efetua-se a operagéo apresen-
tada.

MATEMATICA

()

Exemplo:

(PREF. JUNDIAI/SP — AGENTE DE SERVICOS OPERACIONAIS
— MAKIYAMA) Na escola onde estudo, % dos alunos tem a lingua
portuguesa como disciplina favorita, 9/20 tém a matematica como
favorita e os demais tém ciéncias como favorita. Sendo assim, qual
fragdo representa os alunos que tém ciéncias como disciplina favo-
rita?

(A) 1/4

(B) 3/10

(C)2/9

(D) 4/5

(E) 3/2

Resolugao:
Somando portugués e matematica:

1 9 _ 5+9 _ 14 _ 7
200 20 20 10
O que resta gosta de ciéncias:
L 7 _ 3
10 10

Resposta: B

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

c

X _ =
d

ac

a
b bd

e Divisdo: a divisao de dois nUmeros racionais p e g é a propria
operagdo de multiplicagdo do numero p pelo inverso de g, isto é: p
+q=pxq’

aln

[~ I~
o | A

=R

Exemplo:

(PM/SE — SOLDADO 32CLASSE — FUNCAB) Numa operacio
policial de rotina, que abordou 800 pessoas, verificou-se que 3/4
dessas pessoas eram homens e 1/5 deles foram detidos. J4 entre as
mulheres abordadas, 1/8 foram detidas.

Qual o total de pessoas detidas nessa operacgdo policial?

(A) 145

(B) 185

(C) 220

(D) 260

(E) 120
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NOGOES BASICAS DE ARMAZENAMENTO DE DADOS: ARQUIVOS, PASTAS, PROGRAMAS

Pasta

Sdo estruturas que dividem o disco em vdrias partes de tamanhos variados as quais podem pode armazenar arquivos e outras pastas
(subpastas)®.

|

|
b

E a representacdo de dados/informagdes no computador os quais ficam dentro das pastas e possuem uma extensdo que identifica o
tipo de dado que ele representa.

Arquivo

Extensdes de arquivos

T T

.jpg, -ipeg, .png, .bpm, .gif, ...

Imagem
Xls, .xlsx, .xIsm, ... Planilha
.doc, .docx, .docm, ... Texto formatado
Axt Texto sem formatagao
.mp3, .wma, .aac, .wav, ... Audio
.mp4, .avi, .rmvb, .moy, ... Video
.zip, .rar, .7z, ... Compactadores
.ppt, .pptx, .pptm, ... Apresentagdo
.exe Executavel
.msl, ... Instalador

Existem varios tipos de arquivos como arquivos de textos, arquivos de som, imagem, planilhas, etc. Alguns arquivos sdo universais
podendo ser aberto em qualquer sistema. Mas temos outros que dependem de um programa especifico como os arquivos do Corel Draw
gue necessita o programa para visualizar. Nos identificamos um arquivo através de sua extensdo. A extensdo sao aquelas letras que ficam
no final do nome do arquivo.

Exemplos:

.txt: arquivo de texto sem formatacao.
.html: texto da internet.

.rtf: arquivo do WordPad.

doc e .docx: arquivo do editor de texto Word com formatagdo.

E possivel alterar vérios tipos de arquivos, como um documento do Word (.docx) para o PDF (.pdf) como para o editor de texto do
LibreOffice (.odt). Mas atencgdo, tem algumas extensGes que ndo sdo possiveis e caso vocé tente poderd deixar o arquivo inutilizavel.

1 https://docente.ifrn.edu.br/elieziosoares/disciplinas/informatica/aula-05-manipulacao-de-arquivos-e-pastas

‘/,/ 1 \\\‘
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Nomenclatura dos arquivos e pastas
Os arquivos e pastas devem ter um nome o qual é dado no momento da criagdo. Os nomes podem conter até 255 caracteres (letras,
ndmeros, espaco em branco, simbolos), com exce¢do de /\ | > < * : “ que sdo reservados pelo sistema operacional.

Bibliotecas

Criadas para facilitar o gerenciamento de arquivos e pastas, sdo um local virtual que agregam conteudo de multiplos locais em um so.
Estdo divididas inicialmente em 4 categorias:

— Documentos;

—Imagens;

— Mdsicas;

— Videos.

4 ¢ Bibliotecas »

Arquiva  Edrtar  Exbir  Ferramentas  Ajuda

Organizar = Mova biblioteca =~ 0 e
- - -
4 ¢ Favoritos — Bibliotecas
Bl Area de Trabalho Abra uma biblioteca para visualizar os arquivos e organiza-los por pasta, data e outras propr...
& Downloads e =
1 Locais ‘ 4 E‘?Tumentos l IEn':algens |:
.- teca tec
.__'\-/ ohioteca __\-P‘ Abhoteca |
4 Bibliotecas ) [ -
NET = Musicas :-Ilj Mova Biblioteca
* 5 Documentos Biblioteca o e Bablioteca
I i Imagens B il <
b g Musicas Videos
b |':_:-J Maova Biblioteca Biblioteca
b I Videos

5 itens

Windows Explorer

O Windows Explorer é um gerenciador de informagdes, arquivos, pastas e programas do sistema operacional Windows da Microsoft?.
Todo e qualquer arquivo que esteja gravado no seu computador e toda pasta que exista nele pode ser vista pelo Windows Explorer.
Possui uma interface facil e intuitiva.

Na versdo em portugués ele é chamado de Gerenciador de arquivo ou Explorador de arquivos.

O seu arquivo é chamado de Explorer.exe

Normalmente vocé o encontra na barra de tarefas ou no botdo Iniciar > Programas > Acessorios.

Conpulssed Esibit

T ™ ¢ Meu computsdor

W Farvarites # Pastas (6)
B Aiaa e Trabalha

& Dewnloads h Area de Traalho in'. Doosmentos k Do

i Dropbes

o Lot i il
o u Wiica . Videe
il Grups demistice .
# Dispositivas e unidades (3)

doer (G =

(1] utsdics

" "“:‘; o 1 e ﬁmmtmﬂm-mchl Sl
i Ao Tra > -

F Docornantes

i Downlneds
& Imagens
o Bisces
B Videss
i ficer(C)
s B

ﬁhﬂt

2 https://centraldefavoritos.com.br/2019/06/05/conceitos-de-organizacao-e-de-gerenciamento-de-informacoes-arquivos-pastas-e-
-programas/
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Na parte de cima do Windows Explorer vocé tera acesso a muitas fun¢des de gerenciamento como criar pastas, excluir, renomear, ex-
cluir historicos, ter acesso ao prompt de comando entre outras funcionalidades que aparecem sempre que vocé selecionar algum arquivo.

A coluna do lado esquerdo te da acesso direto para tudo que vocé quer encontrar no computador. As pastas mais utilizadas sdo as de
Download, documentos e imagens.

Operagoes basicas com arquivos do Windows Explorer

e Criar pasta: clicar no local que quer criar a pasta e clicar com o botdo direito do mouse e ir em novo > criar pasta e nomear ela. Vocé
pode criar uma pasta dentro de outra pasta para organizar melhor seus arquivos. Caso vocé queira salvar dentro de uma mesma pasta um
arquivo com o mesmo nome, sé sera possivel se tiver extensao diferente. Ex.: maravilha.png e maravilha.doc

Independente de uma pasta estar vazia ou ndo, ela permanecera no sistema mesmo que o computador seja reiniciado

e Copiar: selecione o arquivo com o mouse e clique Ctrl + C e va para a pasta que quer colar a cépia e clique Ctrl +V. Pode também
clicar com o botdo direito do mouse selecionar copiar e ir para o local que quer copiar e clicar novamente como o botdo direito do mouse
e selecionar colar.

e Excluir: pode selecionar o arquivo e apertar a tecla delete ou clicar no botao direito do mouse e selecionar excluir

e Organizar: vocé pode organizar do jeito que quiser como, por exemplo, icones grandes, icones pequenos, listas, conteudos, lista com
detalhes. Estas fungdes estdo na barra de cima em exibir ou na mesma barra do lado direito.

e Movimentar: vocé pode movimentar arquivos e pastas clicando Ctrl + X no arquivo ou pasta e ir para onde vocé quer colar o arquivo
e Clicar Ctrl + V ou clicar com o bot3do direito do mouse e selecionar recortar e ir para o local de destino e clicar novamente no botdo direito
do mouse e selecionar colar.

Localizando Arquivos e Pastas

No Windows Explorer tem duas:

Tem uma barra de pesquisa acima na qual vocé digita o arquivo ou pasta que procura ou na mesma barra tem uma opgdo de Pesquisar.
Clicando nesta opgdo terdo mais opgGes para voceé refinar a sua busca.

| D " - | Ferramentas de Pesquisa Meu computador - 8

Computadar Exibir Pesquisar ] ﬂ
ta at T Tipo ~ € t

' u PO !

A T g X

Todas as subpastas L, Tamanho ~ -] Opgdes avangadas =
Meu Data da = “b Fechar
computador /& Fesquizarn LG modificagio »| &= Outras propriedades ~ f=——TiL; = e a pesquisa

Caminho da pasta

8 Downloads ‘ Area de Trabalho Documentos
Home

% Dropbox

. ; Marcas

=L Locais recentes

l% Downloads Extensio de arquive  IMagens

n&- Grupe demestico

U Misicas . Videos
1% Meu computador ]

e Areade Trabalhe 4 pispositivas e unidades (2)

" Documentos
] Acer (C) & A
i Downloads L | $ Unidade de DVD-RW (D:)
£ Imagens W 304 GE livre(s) de 448 GE &=
& Musicas
8 Videos

Arquivos ocultos

Sdo arquivos que normalmente sdo relacionados ao sistema. Eles ficam ocultos (invisiveis) por que se o usudrio fizer alguma alteragéo,
podera danificar o Sistema Operacional.

Apesar de estarem ocultos e ndo serem exibido pelo Windows Explorer na sua configuragdo padrao, eles ocupam espago no disco.
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MS OFFICE: WORD, EXCEL, POWERPOINT E OUTLOOK (VERSAO 2007 E/OU VERSAO ATUALIZADA)

Microsoft Office

Microsoft Office

@ Microsoft Access 2010
[¥] Microsoft Excel 2010
@ Microsoft InfoPath Designer 2010 |£

Muasicas

Jogos
m Microsoft InfePath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010 Computador
0] Microsoft Outlook 2010

|E| Microsoft PowerPoint 2010 Painel de Controle
Microsoft Publisher 2010
|i| Microsoft SharePoint Workspace 201 Dispositivos e Impressoras
(W] Microsoft Word 2010
Ferramentas do Microsoft Office 201 ~ [IEEEICIUEELEE LT

O Microsoft Office € um conjunto de aplicativos essenciais para uso pessoal e comercial, ele conta com diversas ferramentas, mas em
geral sdo utilizadas e cobradas em provas o Editor de Textos — Word, o Editor de Planilhas — Excel, e o Editor de Apresentacdes — Power-
Point. A seguir verificamos sua utilizagdo mais comum:

Word
O Word é um editor de textos amplamente utilizado. Com ele podemos redigir cartas, comunicagGes, livros, apostilas, etc. Vamos
entdo apresentar suas principais funcionalidades.

e Area de trabalho do Word
Nesta drea podemos digitar nosso texto e formata-lo de acordo com a necessidade.

md9-ols Documentol - Microsoft Word o & =
Pagina Inicial Inserir Layout da Pagina Referéncias Correspondéncias Revisdo Exibigao ) e

- - A A - 5= A &4 Localizar ~
Calibn iCorp: * |11 A A Aa = £} T | aasbeene| Aaebcede AaBbCr aaBbce AADB aesbee R % b Substitair
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A partir deste botdo retornamos para a drea de trabalho do Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formatac¢des de-
sejadas.

e Alinhamentos

Ao digitar um texto, frequentemente temos que alinha-lo para atender as necessidades. Na tabela a seguir, verificamos os alinhamen-
tos automadticos disponiveis na plataforma do Word.

GUIA PAGINA INICIAL ALINHAMENTO TECLA DE ATALHO
= Justificar (arruma a direito e a esquerda de acordo com a margem Ctrl+)
= Alinhamento a direita Ctrl+G
= Centralizar o texto Ctrl+E
= Alinhamento a esquerda Ctrl+Q

¢ Formatacdo de letras (Tipos e Tamanho)

Presente em Fonte, na drea de ferramentas no topo da drea de trabalho, é neste menu que podemos formatar os aspectos basicos de
nosso texto. Bem como: tipo de fonte, tamanho (ou pontuagdo), se sera maitscula ou minuscula e outros itens nos recursos automaticos.

TmesNewR-[12  -|A A" Aa- 4
GUIA PAGINA INICIAL FUNCAO
Times Mew R - Tipo de letra
12 - Tamanho
A A Aumenta / diminui tamanho
Aa - Recursos automaticos de caixa-altas e baixas
A Limpa a formatagado
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TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

Quando se fala em comunicagdo 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 mudangas 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 competi-
tivos e de qualidade.

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

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunicagao
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visGes integradas e em permanente estado de aler-
ta 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 organizacdo 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 negacios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

v" Dar a devida atengdo 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 o 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 tdo dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagdes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memo-
rizar as excegles e entdo usd-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 aspecto 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 posi¢do da si-
laba tbnica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento gréfico, o que torna
relativamente facil pronuncia-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, 0, /4, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo 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 atencdo 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 “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel 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
instrugdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atenc¢do os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
gue seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

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

Maneiras de aprimorar.

Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se dado
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 diciondrio, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pecga que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a prontncia de
letras que tém sons variaveis bem como a silaba ténica.
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Antes de fechar o dicionario, repita a palavra vérias 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 atengao
aos bons oradores.

Pronuincia de numeros 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 tres em tres
algarismos, com exceg¢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 excecdo, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Excegbes

110 -cento e dez

111 - cento e onze

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

Atendimento 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,
gue 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.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacgdes para
o atendimento telefonico:

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

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

e atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo que o
atendente ndo possa fornecer, é importante oferecer 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
atitudes 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 instituicao. 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 questdo, terd tempo de retomar a conversa.

AGENTE ADMINISTRATIVO

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas deman-
das de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da
lingua portuguesa e a qualidade da dic¢do também sdo fatores im-
portantes para assegurar uma boa comunicagdo telefénica. E fun-
damental que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga,
compromisso e credibilidade.

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

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

e N3do negar informagdes: nenhuma informagdo deve ser ne-
gada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer,
para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequa-
da a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos
em contato com o senhor

e 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 atengdo, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessério que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atenc¢do 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 informagdes a mdo: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
macdes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a
rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
qguem 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 recomendacdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

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

e Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca, expressoes
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 conversagao — o que envolve tam-

bém evitar promessas que nao poderdo ser cumpridas.
Atendimento e tratamento

O atendimento estd diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizacao, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizagéo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada
por indicadores percebidos pelo préprio usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec-
nolégicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informag0es pessoais;

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

e comunicag¢do — clareza nas instrugdes de utilizacdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respira¢do / ritmo do discurso

v" Aescolha das palavras

v" Aeducacio

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro lado
da linha ndo pode ver as suas expressdes 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:

® Interesse ou desinteresse,

¢ Confianca ou desconfianca,

¢ Alerta ou cansaco,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

e Descontragao ou embarago,

e Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
que ndo existe entusiasmo da sua parte.

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

® Presteza — demonstra¢do do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

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

¢ Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des nao-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas é 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
varidveis que transformam a comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nés.

E essa complexidade aumenta quando ndao ha 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, iniUmeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefénico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefénico, 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 estara 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
eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagdo seja eficiente, evitando desvios.

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

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

5 - Tenha boa dic¢do: use as palavras com coeréncia e coesdo
para que a mensagem tenha organizagao, evitando possiveis erros
de interpretagdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se ma-
tam sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
gue o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortdvel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emogdes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o cliente
para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender
o telefone no mdaximo até o terceiro toque, pois, € um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “al6”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da prépria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢des (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
AGENTE ADMINISTRATIVO

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que ndo
estd presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais peca
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fungdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é
um dos principios para um bom atendimento telefonico, haja vista,
que é necessario anotar o nome da pessoa e os pontos principais
qgue foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que ndo tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma ligagdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esque-
cimentos.

14 —Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinte-
ressado, melancélico e enfadado contribuem para a desmotivagdo
do cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e inicia-
tiva para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — Ndo seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificagdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou ligar para
alguma empresa e teve que esperar um longo periodo de tempo
para que a linha fosse desocupada? Pois €, é algo extremamente in-
conveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque nao delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na
medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunica¢do huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que estamos
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente
algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério, compro-
metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunicagdo com nosso semelhante.

Resolugdes de situagoes conflitantes ou problemas quanto
ao atendimento de ligagGes ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartao de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar atencdo 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 esquega: a pri-
meira impressdo é a que fica.

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

- Voz: deve ser clara, num tom agraddvel e o mais natural pos-
sivel. Assim vocé fala sé 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 cha-
mando merece ser atendida com toda a delicadeza. Nao deve ser
apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-
ra, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contrdrio, pro-
cure acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece aten-
¢do especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre
simpdtica 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 sédo
confidenciais e pertencem somente as pessoas envolvidas. Vocé
deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra de sigilo
nas ligagOes telefonicas é considerada uma falta grave, sujeita as
penalidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as chama-
das 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 enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligagao.

Ao transferir as ligagdes, fornega as informacgGes que ja possui;
faca uso do seu vocabulério profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

Nunca faga 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 disposi-
¢cdo dele, e se acontecer de nao ser possivel, transfira-o para quem
realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagdo. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligagdo ja tiver sido
transferida varias vezes ndo favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situagdo e diga que ira retornar com as informacgées
solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoa que chamou: “O ramal estd ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligagdo.” E importante que vocé n3o deixe
uma linha ocupada com uma pessoa que esta apenas esperando a
liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligagdes. 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 chama-
da urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a) para este ramal. O (a) senhor (a)
pode atender?” Se a pessoa puder atender , complete a ligagdo, 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 forma-
lidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor”, “Queira des-
culpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicagdo e induz a
outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

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

Equipamento basico

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

- Listas telef6nicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funciondrios (em ordem
alfabética).
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- Relagdo dos nimeros de telefones mais chamados.
- Tabela de tarifas telefénicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagdes

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu ma-
terial de trabalho. E o que hd 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 Te-
lefénica, que permite vocé fazer ligagGes internas (de ramal para
ramal) e externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagdes internas e a maioria das ligagdes para fora da em-
presa sao feitas pelos usudrios de ramais. Todas as ligacGes que
entram, passam pela telefonista.

- KS (Key System): todas as ligagdes, 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 ligagcOes
telefonicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fazer
ligacGes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessario o auxi-
lio da telefonista para ligar para fora.

* Ramais restritos: s6 fazem ligagdes internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que liga a CPCT a central Tele-
fonica Publica.

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

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as ligagdes entre ramais e
linhas-tronco.

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a realiza-
¢do de ligagdes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
queado, cuja cobranga das ligagGes é feita no telefone chamado.

- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas externas vao
direto para o ramal desejado, sem passar pela telefonista . Isto s6 é
possivel em algumas CPCTs do tipo PABX.

- Pulso : Critério de medigdo de uma chamada por tempo, dis-
tancia e horario.

- Consultores: empregados da Telems que ddo orientagdo as
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de tele-
comunicagdes.

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

- Servigo Noturno: direciona as chamadas recebidas nos hora-
rios fora do expediente para determinados ramais. S6 é possivel em
CPCTs do tipo PBX e PABX.

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

19 - Um cliente chega nervoso — o que fazer?

v" Nao interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.

v" Acima de tudo, mantenha-se calmo.

v" Por nenhuma hipétese, sintonize com o Cliente, em um
estado de nervosismo.

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

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

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

v' 0O tratamento devera ser sempre positivo, independente-
mente das circunstancias.

v" Nio fique envolvido emocionalmente. Aprenda a enten-
der que vocé ndo é o alvo.

v' Reaja com mais cortesia, com suavidade, cuidando para
nao parecer ironia. Quando vocé toma a iniciativa e age positiva-
mente, coloca uma pressao psicoldgica no Cliente, para que ele re-
aja de modo positivo.

32 — Diante de erros ou problemas causados pela empresa

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

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

v" CORRIJA o erro imediatamente, ou diga quando vai cor-
rigir.

v' Diga QUEM e COMO vai corrigir o problema.

v' EXPLIQUE o que ocorreu, evitando justificar.

v’ Entretanto, se tiver uma boa justificativa, JUSTIFIQUE,
mas com muita prudéncia. O Cliente ndo se interessa por “justifica-
tivas”. Este € um problema da empresa.

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

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

v’ Caso necessario, explique novamente, de outro jeito, até
que o Cliente entenda.

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

59 — Discussdo com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razdo, vocé sem-
pre 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 estd... Reaja de forma oposta
Falando alto, gri- .
& Fale baixo, pausadamente.
tando.
Irritado Mantenha a calma.
Desafiando N3o aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resolver
Ameagando o problema sem a necessidade de
uma ag¢do extrema.
Diga-lhe que o compreende, que
Ofendendo gostaria que ele Ihe desse uma opor-
tunidade para ajuda-lo.

69 — Equilibrio Emocional

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