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tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um

texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrdrio, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito

comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de- !
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias :

pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condi¢do essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comegar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio :

bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos

seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas :

precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o
outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-

sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de

subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-

de de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e cdes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https.//portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-

LINGUA PORTUGUESA
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IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
: TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si préprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo a outrem).

A ironia consiste na utilizagdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

“UAAAZ FIQUE |
MATIS UM POUCO!

BEM, E TARDE|
ACHO QUE JA

NOSS0 CAFE DA MANHA

Na construgdo de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sao diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagéo
A intencdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o

¢ resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.
-secundarias/

Exemplo: Quando num texto literdrio uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memodrias Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem suces-
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so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que

planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a
© principal. Compreender relagées semanticas € uma competéncia

morte.

Ironia dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos
literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
¢Ges de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado

pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem & posto em situagées que geram con-

flitos e mal-entendidos porque ele mesmo ndo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na historia com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A pega como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histdria

irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da peca esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a

plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagdo de situagdes que pare-
¢am coémicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

SituagOes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
lham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.

rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito comico;
ha anedotas ou pequenos contos; e ha as cronicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
guatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:
FOl
PENALTI
SIM, ELE
wiu

Dl

ANALISE E A INTERPRETAGAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-  |[eitor tira conclusdes subjetivas do texto.

NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato estd escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as concluses que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretacdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

LINGUA PORTUGUESA
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Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia

imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando nao se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os tépicos frasais presentes em cada pardgrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espacgo para divagagGes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposi¢des vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se
informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretacdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetdos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretacdo de texto assertiva depende de inumeros fa-

Ha diversas situacdes em que o humor pode aparecer. H3 as ti- . tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-

sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes
que nao foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os topicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliard na apreen-

: sdo do conteldo exposto. Lembre-se de que os paragrafos ndo es-
¢ tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleatoé-

ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.
Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-
tor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago para
divagagGes ou hipodteses, supostamente contidas nas entrelinhas.
Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé

i precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
¢ ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢Ges vagas e inespecificas.

Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fard de nés leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretacdo

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente estd escrito nele. J4 a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O

Géneros Discursivos

Romance: descri¢do longa de a¢des e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma

a solug@o para o seu concurso!



05. (CEFET — Auxiliar em Administragdao — CESGRANRIO) Caio
é 15 cm mais alto do que Pedro. Pedro é 6 cm mais baixo que Jodo.

Jodo é 7 cm mais alto do que Felipe. Qual é, em cm, a diferenca

entre as alturas de Caio e de Felipe?
(A)1
(B)2
(€9
(D) 14
(E) 16

Resolugdo:

Caio = Pedro + 15cm

Pedro =Jodo —6cm

Jodo = Felipe + 7cm, ou seja:Felipe = Jodo — 7
Caio — Felipe =7

Pedro + 15 - (Jodo—-7) =
Joao-6+15-Jodo+7=16

Resposta: E.

NUMEROS INTEIROS: OPERACOES, PROPRIEDADES, MUL-
TIPLOS E DIVISORES; NUMEROS RACIONAIS: OPERACOES
E PROPRIEDADES

— Conjuntos Numéricos

O grupo de termos ou elementos que possuem caracteristicas
parecidas, que sdo similares em sua natureza, sdo chamados de
conjuntos. Quando estudamos matematica, se os elementos pare-
cidos ou com as mesmas caracteristicas sdo nimeros, entdo dize-
mMOs que esses grupos sdo conjuntos numeéricos?.

Em geral, os conjuntos numéricos sdo representados grafica- :

mente ou por extenso — forma mais comum em se tratando de ope-
racGes matemadticas. Quando os representamos por extenso, escre-
vemos os nimeros entre chaves {}. Caso o conjunto seja infinito, ou
seja, tenha incontaveis numeros, os representamos com reticéncias
depois de colocar alguns exemplos. Exemplo: N={0, 1, 2, 3, 4...}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois eles sdo

0s mais usados em problemas e questGes no estudo da Matemati-
ca. Sdo eles: Naturais, Inteiros, Racionais, Irracionais e Reais.

Conjunto dos Numeros Naturais (N)

O conjunto dos numeros naturais é representado pela letra N. :

Ele reine os numeros que usamos para contar (incluindo o zero) e
é infinito. Exemplo:
N={0,1,2,3,4.}

Além disso, o conjunto dos numeros naturais pode ser dividido
em subconjuntos:

N* ={1, 2, 3, 4..} ou N* = N — {0}: conjunto dos nimeros natu-
rais ndo nulos, ou sem o zero.

Np =10, 2, 4, 6...}, em que n & N: conjunto dos numeros natu-
rais pares.

Ni={1,3,5,7.},emquen € N: conjunto dos nimeros naturais

impares.
P={2, 3,5, 7..}: conjunto dos nimeros naturais primos.

Conjunto dos Numeros Inteiros (Z)
O conjunto dos nimeros inteiros é representado pela maius-

cula Z, e é formado pelos nimeros inteiros negativos, positivos e o :

zero. Exemplo:Z2={-4,-3,-2,-1,0,1, 2, 3,4...}
O conjunto dos numeros inteiros também possui alguns sub-
conjuntos:

1 https://matematicario.com.br/

MATEMATICA

Z+ =10, 1, 2, 3, 4...}: conjunto dos numeros inteiros ndo nega-
tivos.

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

Z*+ ={1, 2, 3, 4...}: conjunto dos numeros inteiros ndo negati-
vos e ndo nulos, ou seja, sem o zero.

Z*- ={... -4, -3, -2, -1}: conjunto dos numeros inteiros ndo posi-
tivos e ndo nulos.

Conjunto dos Numeros Racionais (Q)

Numeros racionais sdao aqueles que podem ser representados
em forma de fragao. O numerador e o denominador da fragdo preci-
sam pertencer ao conjunto dos nimeros inteiros e, é claro, o deno-
minador ndo pode ser zero, pois ndo existe divisdo por zero.

O conjunto dos numeros racionais é representado pelo Q. Os
numeros naturais e inteiros sdo subconjuntos dos nimeros racio-
nais, pois todos os numeros naturais e inteiros também podem ser
representados por uma fragdo. Além destes, nimeros decimais e
dizimas periddicas também estdo no conjunto de nimeros racio-

nais.

Vejamos um exemplo de um conjunto de nimeros racionais
com 4 elementos:
QX = {_41 1/8: 2: 10/4}

Também temos subconjuntos dos nimeros racionais:

Q* = subconjunto dos nimeros racionais ndo nulos, formado
pelos numeros racionais sem o zero.

Q+ = subconjunto dos numeros racionais nao negativos, forma-
do pelos nimeros racionais positivos.

Q*+ = subconjunto dos niumeros racionais positivos, formado
pelos numeros racionais positivos e ndo nulos.

Q- = subconjunto dos numeros racionais ndo positivos, forma-
do pelos nimeros racionais negativos e o zero.

Q*- = subconjunto dos numeros racionais negativos, formado
pelos numeros racionais negativos e ndo nulos.

Conjunto dos Numeros Irracionais (1)

O conceito de numeros irracionais é dependente da definigcao
de numeros racionais. Assim, pertencem ao conjunto dos nimeros
irracionais os nimeros que ndo pertencem ao conjunto dos racio-
nais.

Em outras palavras, ou um nimero é racional ou é irracional.
Ndo ha possibilidade de pertencer aos dois conjuntos ao mesmo
tempo. Por isso, o conjunto dos nimeros irracionais é complemen-
tar ao conjunto dos nimeros racionais dentro do universo dos nu-
meros reais.

Outra forma de saber quais nimeros formam o conjunto dos
numeros irreais é saber que os nimeros irracionais ndo podem ser

- escritos em forma de fragdo. Isso acontece, por exemplo, com deci-

mais infinitos e raizes ndo exatas.

Os decimais infinitos sdo numeros que tém infinitas casas de-
cimais e que ndo sdo dizimas periddicas. Como exemplo, temos
0,12345678910111213, m, V3 etc.

Conjunto dos Numeros Reais (R)

O conjunto dos numeros reais é representado pelo R e é forma-
do pela jungdo do conjunto dos nimeros racionais com o conjunto
dos numeros irracionais. Ndo esquega que o conjunto dos racionais
é a unido dos conjuntos naturais e inteiros. Podemos dizer que en-
tre dois nimeros reais existem infinitos nimeros.

Entre os conjuntos numeros reais, temos:

R*={x € R|x # 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-nulos.

R+ = {x € R|x 2 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-negativos.

R*+ = {x € R|x> 0}: conjunto dos nimeros reais positivos.
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R—={x € R|x<0}: conjunto dos nimeros reais hdo-positivos.
R*—={x € R|x < 0}: conjunto dos nimeros reais negativos.

— Muiltiplos e Divisores

Os conceitos de multiplos e divisores de um numero natural
estendem-se para o conjunto dos numeros inteiros?. Quando tra-
tamos do assunto multiplos e divisores, referimo-nos a conjuntos
numéricos que satisfazem algumas condi¢des. Os multiplos sdo en-

contrados apds a multiplicagdo por nimeros inteiros, e os divisores

sdo numeros divisiveis por um certo nimero.

Devido a isso, encontraremos subconjuntos dos numeros in-
teiros, pois os elementos dos conjuntos dos multiplos e divisores
sdo elementos do conjunto dos numeros inteiros. Para entender o

que sdo numeros primos, é necessario compreender o conceito de

divisores.

Muiltiplos de um Numero

Sejam a e b dois numeros inteiros conhecidos, o nimero a é
multiplo de b se, e somente se, existir um nimero inteiro k tal que
a=b - k. Desse modo, o conjunto dos multiplos de a é obtido multi-

plicando a por todos os niUmeros inteiros, os resultados dessas mul- :

tiplicagdes sao os multiplos de a.

Por exemplo, listemos os 12 primeiros multiplos de 2. Para isso
temos que multiplicar o nimero 2 pelos 12 primeiros nUmeros in-
teiros, assim:

2-1=2
2:2=4
2:3=6
2:4=8
2-5=10
2-6=12
2-7=14
2-8=16
2:9=18
2-10=20
2-11=22
2-12=24

Portanto, os multiplos de 2 sdo:
M(2) ={2, 4, 6, 8, 10, 12, 14, 16, 18, 20, 22, 24}

Observe que listamos somente os 12 primeiros numeros, mas
poderiamos ter listado quantos fossem necessarios, pois a lista de
multiplos é dada pela multiplicagdo de um numero por todos os
inteiros. Assim, o conjunto dos multiplos é infinito.

Para verificar se um numero é ou ndo multiplo de outro, de-
vemos encontrar um numero inteiro de forma que a multiplicagdo
entre eles resulte no primeiro niumero. Veja os exemplos:

— O numero 49 é multiplo de 7, pois existe nimero inteiro que,

multiplicado por 7, resulta em 49.
49=7-7

— O numero 324 é multiplo de 3, pois existe nUmero inteiro
que, multiplicado por 3, resulta em 324.
324 =3-108

— O numero 523 ndo é multiplo de 2, pois ndo existe nimero
inteiro que, multiplicado por 2, resulte em 523.
523=2-7?"

2 https://brasilescola.uol.com.br/matematica/multiplos-diviso-
res.htm
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e Multiplos de 4
Como vimos, para determinar os multiplos do nimero 4, deve-

- mos multiplicar o nimero 4 por numeros inteiros. Assim:

4-1=4
4-2=8
4-3=12
4-4=16
4-5=20
4-6=24
4-7=28
4-8=32
4-9=36
4-10=40
4-11=44
4-12=48

Portanto, os multiplos de 4 sdo:
M(4) = {4, 8, 12, 16, 20. 24, 28, 32, 36, 40, 44, 48, ... }

Divisores de um Numero

Sejam a e b dois nimeros inteiros conhecidos, vamos dizer que
b é divisor de a se o nimero b for multiplo de a, ou seja, a divisdo
entre b e a é exata (deve deixar resto 0).

Veja alguns exemplos:

—22 é multiplo de 2, entdo, 2 é divisor de 22.

— 63 é multiplo de 3, logo, 3 é divisor de 63.

— 121 ndo é multiplo de 10, assim, 10 nao é divisor de 121.

Para listar os divisores de um nimero, devemos buscar os nu-

. meros que o dividem. Veja:

— Liste os divisores de 2, 3 e 20.
D(2) =11, 2}

D(3) ={1, 3}

D(20)={1, 2, 4, 5, 10, 20}

Observe que os numeros da lista dos divisores sempre sao di-
visiveis pelo nimero em questdo e que o maior valor que aparece
nessa lista é o préprio numero, pois nenhum nimero maior que ele
sera divisivel por ele.

Por exemplo, nos divisores de 30, o maior valor dessa lista é o

: proprio 30, pois nenhum numero maior que 30 serda divisivel por

ele. Assim:
D(30)={1, 2, 3, 5, 6, 10, 15, 30}.

Propriedade dos Muiltiplos e Divisores

Essas propriedades estdo relacionadas a divisdo entre dois in-
teiros. Observe que quando um inteiro é multiplo de outro, é tam-
bém divisivel por esse outro nimero.

Considere o algoritmo da divisdo para que possamos melhor
compreender as propriedades.

N=d:-q+r,emque gersdonuimeros inteiros.

Lembre-se de que:
N: dividendo;

d, divisor;

g: quociente;

r: resto.

— Propriedade 1: A diferenca entre o dividendo e o resto (N —r)
é multipla do divisor, ou o nimero d é divisor de (N —r).
— Propriedade 2: (N —r + d) € um multiplo de d, ou seja, o nu-

mero d é um divisor de (N —r + d).
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cal e imitar sua prondncia. Como Testemunhas de Jeova queremos

falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e

que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

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

Maneiras de aprimorar

Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se dao
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-

sulte num dicionario as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o dicionario, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pega 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 varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a pronuncia é ler para al- :

guém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija seus
erros.

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

Pronuncia de nimeros telefonicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apés o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de trés em trés
algarismos, com exceg¢do de uma sequencia de quatro nimeros jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

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

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

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

Excecdes

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

ol
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Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes 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
ligagdo em seguida;

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

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

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sao
atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome
do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, € preciso que
o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dic¢do também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacéo telefonica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendagdes anteriores, sdo citados, a seguir, pro-

. cedimentos para a exceléncia no atendimento 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 esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que aten-

- de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-

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

© confirmard a recepc¢io do pedido ou chamada;

¢ Ndo negar informagdes: nenhuma informacgdo deve ser nega-
da, 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

e N3do apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar

. que o didlogo esta sendo acompanhado com atengao, 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;
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e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-

dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante

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

e Ter as informag¢des a mdo: um atendente deve conservar a
informacgdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-

¢bes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi- |

dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

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

Todas estas recomendag¢des envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefonico:

* Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do 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;

e Atengdo — 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 ‘:

” o«

como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

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

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve tam-
bém evitar promessas que nao poderao ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

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

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

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos tec- :

nolégicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servico proposto;

e seguranca — sigilo das informacoes pessoais;

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

e comunicagdo — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos ser-
Vvigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

e Avoz/respiragdo / ritmo do discurso
e  Aescolha das palavras

oluca®
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A educagdo

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

¢ |nteresse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianga,

e Alerta ou cansaco,

¢ Calma ou agressividade,

¢ Alegria ou tristeza,
e Descontragdo ou embaraco,
e Entusiasmo ou desanimo.

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

A fala muito 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 funciondrio se dirige ao
cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpa-
tia. Estd relacionada a:

e Presteza — demonstragdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usudrio;

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

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

A comunicagdo entre as pessoas € algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inimeras

© variaveis que transformam a comunica¢do humana em um desafio

constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo 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, inimeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefonico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicacdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que

atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos

eletrdnicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.
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Barra de tarefas

— Avisar quais sdo os aplicativos em uso, pois € mostrado um retangulo pequeno com a descri¢do do(s) aplicativo(s) que esta(do) ati-
vo(s) no momento, mesmo que algumas estejam minimizadas ou ocultas sob outra janela, permitindo assim, alternar entre estas janelas
ou entre programas.
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Alternar entre janelas.?

— A barra de tarefas também possui 0 menu Iniciar, barra de inicializa¢cdo rapida e a area de notificacdo, onde vocé vera o reldgio.

— E organizada, consolidando os bot&es quando ha muitos acumulados, ou seja, sdo agrupados automaticamente em um Unico botdo.

— Outra caracteristica muito interessante é a pré-visualizagdo das janelas ao passar a seta do mouse sobre os botdes na barra de ta-
refas.

Botdo Iniciar

Botdo Iniciar®

O botdo Iniciar é o principal elemento da Barra de Tarefas. Ele d4 acesso ao Menu Iniciar, de onde se podem acessar outros menus que,
por sua vez, acionam programas do Windows. Ao ser acionado, o botdo Iniciar mostra um menu vertical com varias opgoes.

3 Fonte: https.//pplware.sapo.pt/tutoriais/windows-7-flip-3d

4 Fonte: https://www.techtudo.com.br/dicas-e-tutoriais/noticia/2010/12/como-aumentar-o-tamanho-das-miniaturas-da-taskbar-do-windows-7.
html

5 Fonte: https://br.ign.com/tech/47262/news/suporte-oficial-ao-windows-vista-acaba-em-11-de-abril
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F :
jl Ponto de Partida

!‘ Conectar a um Projetor

Calculadora

= Documentos
.:}Ej Paint

Imagens

edivalde

Notas Autoadesivas

% Ferramenta de Captura

,“ Visualizader XPS

Musicas
Computador

Painel de Controle

@1 Windows Fax and Scan
Dispositivos e Impressoras
% Conexdo de Area de Trabalho
r Remota Programas Padrdo

&} Lips Ajuda e Suporte

»  Todos os Programas

1 Fsiqufsar programas e arquivos pel ‘

ol

Menu Iniciar.®

Desligando o computador
O novo conjunto de comandos permite Desligar o computador, Bloquear o computador, Fazer Logoff, Trocar Usudrio, Reiniciar, Sus-
pender ou Hibernar.

Programas Padr3 il JRASIRTRIFTY
Fazer logoff
Bloquear

Ajuda e Suporte

Reiniciar

RELCTAN  suspender

icones
Representagdo grafica de um arquivo, pasta ou programa. Vocé pode adicionar icones na drea de trabalho, assim como pode excluir.
Alguns icones sdo padroes do Windows: Computador, Painel de Controle, Rede, Lixeira e a Pasta do usudrio.

Windows Explorer

No computador, para que tudo fique organizado, existe o Windows Explorer. Ele € um programa que ja vem instalado com o Windows
e pode ser aberto através do Botdo Iniciar ou do seu icone na barra de tarefas.

Este é um dos principais utilitdrios encontrados no Windows 7. Permite ao usuario enxergar de forma interessante a divisdo organiza-
da do disco (em pastas e arquivos), criar outras pastas, mové-las, copia-las e até mesmo apaga-las.

Com relac¢do aos arquivos, permite protegé-los, copia-los e mové-los entre pastas e/ou unidades de disco, inclusive apaga-los e tam-
bém renomea-los. Em suma, é este o programa que disponibiliza ao usuario a possibilidade de gerenciar todos os seus dados gravados.

6 Fonte: https://www.techtudo.com.br/dicas-e-tutoriais/2019/04/como-deixar-a-interface-do-windows-10-parecida-com-o-windows-7.ghtml|

Editora o

oluca® 175

a solugéo para o seu concurso!




