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LEITURA E INTERPRETAGAO DE DIVERSOS TIPOS DE
TEXTOS (LITERARIOS E NAO LITERARIOS)

Compreensdo e interpretagao de textos

Chegamos, agora, em um ponto muito importante para todo o
seu estudo: a interpretacdo de textos. Desenvolver essa habilidade
é essencial e pode ser um diferencial para a realizagdo de uma boa
prova de qualquer drea do conhecimento.

Mas vocé sabe a diferenca entre compreensdo e interpretagdo?

A compreensdo é quando vocé entende o que o texto diz de
forma explicita, aquilo que esta na superficie do texto.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Por meio dessa frase, podemos entender que houve um tempo
que Jorge era infeliz, devido ao cigarro.

A interpretagdo é quando vocé entende o que estd implicito,
nas entrelinhas, aquilo que estd de modo mais profundo no texto
ou que faga com que vocé realize inferéncias.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Ja compreendemos que Jorge era infeliz quando fumava, mas
podemos interpretar que Jorge parou de fumar e que agora é feliz.

Percebeu a diferenca?

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para que
facilite a interpretacdo de textos.

e Linguagem Verbal é aquela que utiliza somente palavras. Ela
pode ser escrita ou oral.

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

e Linguagem ndo-verbal é aquela que utiliza somente imagens,
fotos, gestos... ndo hd presenca de nenhuma palavra.

e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as
palavras quanto as imagens. Ou seja, é a jungdo da linguagem
verbal com a ndo-verbal.
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PROIBIDO FUMAR

Além de saber desses conceitos, é importante sabermos
identificar quando um texto é baseado em outro. O nome que
damos a este processo € intertextualidade.

Interpretacao de Texto

Interpretar um texto quer dizer dar sentido, inferir, chegar
a uma conclusdo do que se |é. A interpretagdao é muito ligada ao
subentendido. Sendo assim, ela trabalha com o que se pode deduzir
de um texto.

A interpreta¢do implica a mobilizagdo dos conhecimentos
prévios que cada pessoa possui antes da leitura de um determinado
texto, pressupde que a aquisicdo do novo conteudo lido estabelega
uma relagdo com a informagdo j& possuida, o que leva ao
crescimento do conhecimento do leitor, e espera que haja uma
apreciacdo pessoal e critica sobre a analise do novo conteudo lido,
afetando de alguma forma o leitor.

Sendo assim, podemos dizer que existem diferentes tipos de
leitura: uma leitura prévia, uma leitura seletiva, uma leitura analitica
e, por fim, uma leitura interpretativa.

E muito importante que vocé:

- Assista os mais diferenciados jornais sobre a sua cidade,
estado, pais e mundo;

- Se possivel, procure por jornais escritos para saber de noticias
(e também da estrutura das palavras para dar opinides);

- Leia livros sobre diversos temas para sugar informagdes
ortograficas, gramaticais e interpretativas;

- Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais
polémicos;

- Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre
qualquer tema para presenciar opinides diversas das suas.

Dicas para interpretar um texto:

— Leia lentamente o texto todo.

No primeiro contato com o texto, o mais importante é tentar
compreender o sentido global do texto e identificar o seu objetivo.

— Releia o texto quantas vezes forem necessarias.
Assim, serd mais facil identificar as ideias principais de cada
paragrafo e compreender o desenvolvimento do texto.

—Sublinhe as ideias mais importantes.

Sublinhar apenas quando ja se tiver uma boa nogdo da ideia
principal e das ideias secunddrias do texto.

— Separe fatos de opiniGes.

O leitor precisa separar o que é um fato (verdadeiro, objetivo
e comprovavel) do que é uma opinido (pessoal, tendenciosa e
mutavel).




— Retorne ao texto sempre que necessario.
Além disso, é importante entender com cuidado e atengdo os
enunciados das questdes.

— Reescreva o conteudo lido.
Para uma melhor compreensdo, podem ser feitos resumos,
tépicos ou esquemas.

Além dessas dicas importantes, vocé também pode grifar
palavras novas, e procurar seu significado para aumentar seu
vocabulario, fazer atividades como caga-palavras, ou cruzadinhas
sdo uma distragdo, mas também um aprendizado.

Ndo se esqueca, além da pratica da leitura aprimorar a
compreensdo do texto e ajudar a aprovacao, ela também estimula
nossa imaginagao, distrai, relaxa, informa, educa, atualiza, melhora
nosso foco, cria perspectivas, nos torna reflexivos, pensantes, além
de melhorar nossa habilidade de fala, de escrita e de memoria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias
seletas e organizadas, através dos paragrafos que é composto pela
ideia central, argumentacdo e/ou desenvolvimento e a conclusdo
do texto.

O primeiro objetivo de uma interpretagdo de um texto é
a identificagdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se
as ideias secundarias, ou fundamentagdes, as argumentagdes,
ou explicagbes, que levem ao esclarecimento das questGes
apresentadas na prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um
significado. Ou seja, a ideia esta 13, as vezes escondida, e por isso
o candidato sé precisa entendé-la — e ndo a complementar com
algum valor individual. Portanto, apegue-se tdo somente ao texto, e
nunca extrapole a visdo dele.

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto serd desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
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 situagGes, 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 situagGes, 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 temdticas 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
o 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 cies se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
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zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cacar 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 informagdes 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-se-
cundarias/

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 relagéo a si préprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo a outrem).

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

Exemplo:

BEM, E TARDE]
M ACHO QUE JA

UAAAZ FIQUE |
MAIS UM POUCOH

VAMOS...

2y ‘
vy
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LOGO PODERA REPARTIR

NOSS0 CAFE DA MAMHA

Na construgdo de um texto, ela pode aparecer em trés modos:
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 situagao

A intencdo e resultado da ag¢do ndo estdo alinhados, ou seja, o
resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memdrias Péstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcancar a notoriedade sem suces-
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
morte.

Ironia dramatica (ou satirica)

A ironia dramatica é um dos efeitos de sentido que ocorre nos
textos literarios quando a personagem tem a consciéncia de que
suas agles ndo serdo bem-sucedidas ou que esta entrando por um
caminho ruim, mas o leitor ja tem essa consciéncia.

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 peca 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 cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

Situagdes cOmicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagao.

Ha diversas situa¢des em que o humor pode aparecer. H3 as ti-
rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito cémico;
ha anedotas ou pequenos contos; e hd as crbnicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

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

LINGUA PORTUGUESA

Exemplo:
Fol
PENALTI
SIM, ELE

WViut
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ANALISE E A INTERPRETACAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-
NERO EM QUE SE INSCREVE

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

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas € uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando nado se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo s6 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 paragrafo. Isso auxiliara na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma
relagdo hierdrquica 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
espaco para divagagdes 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¢cdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

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

Uma interpretacao de texto assertiva depende de inumeros fa-
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 conteudo exposto. Lembre-se de que os paragrafos ndo es-
tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleaté-
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.




RESOLUCAO DE SITUACOES-PROBLEMA, ENVOLVEN-

DO: ADICAO, SUBTRACAO, MULTIPLICACAO, DIVISAO,

POTENCIACAO OU RADICIAGAO COM NUMEROS RA-

CIONAIS, NAS SUAS REPRESENTACOES FRACIONARIA
OU DECIMAL

Numeros Naturais

Os numeros naturais sdo o modelo matematico necessario
para efetuar uma contagem.

Comegando por zero e acrescentando sempre uma unidade,
obtemos o conjunto infinito dos numeros naturais

N =1{0,1,2,3,45,6...}

- Todo nimero natural dado tem um sucessor
a) O sucessor de 0 é 1.

b) O sucessor de 1000 é 1001.

c) O sucessor de 19 é 20.

Usamos o * para indicar o conjunto sem o zero.

N*=1{1,23,456....}

- Todo nimero natural dado N, exceto o zero, tem um anteces-
sor (nimero que vem antes do numero dado).

Exemplos: Se m é um ndmero natural finito diferente de zero.

a) O antecessor do nimero m é m-1.

b) O antecessorde 2 é 1.

c) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

Expressdes Numéricas

Nas expressdes numeéricas aparecem adi¢des, subtragdes, mul-
tiplicagdes e divisdes. Todas as operagdes podem acontecer em
uma Unica expressdo. Para resolver as expressées numéricas utili-
zamos alguns procedimentos:

Se em uma expressdo numérica aparecer as quatro operagoes,
devemos resolver a multiplicagdo ou a divisdo primeiramente, na
ordem em que elas aparecerem e somente depois a adi¢do e a sub-
tragdo, também na ordem em que aparecerem e os parénteses sdo
resolvidos primeiro.

Exemplo 1
10+12-6+7
22-6+7
16+7

23

Exemplo 2
40-9x4+23
40-36+23
4+23

27

Exemplo 3
25-(50-30)+4x5
25-20+20=25

MATEMATICA

(=)

Numeros Inteiros

Podemos dizer que este conjunto é composto pelos nimeros
naturais, o conjunto dos opostos dos nimeros naturais e o zero.
Este conjunto pode ser representado por:

Z

{.,—3,-2,-1,0,1,2,3, ...}

Subconjuntos do conjunto Z:
1)Conjunto dos numeros inteiros excluindo o zero

ZF=1{.-2,-1,1,2,.}

2) Conjuntos dos numeros inteiros ndo negativos
Z,=1{0,1,2,..}

3) Conjunto dos nimeros inteiros ndo positivos

7. ={.-3,-2,-1}
Numeros Racionais
Chama-se de numero racional a todo nimero que pode ser ex-
presso na forma %, onde a e b sdo inteiros quaisquer, com bz0
Sdo exemplos de nimeros racionais:
-12/51
-3
-(-3)
-2,333...

As dizimas periddicas podem ser representadas por fragdo,
portanto sdo consideradas nimeros racionais.
Como representar esses nimeros?

Representa¢dao Decimal das Fracoes
Temos 2 possiveis casos para transformar fragdes em decimais

12) Decimais exatos: quando dividirmos a fragdo, o numero de-
cimal terd um numero finito de algarismos apés a virgula.

1
Z-05
5=0,
1

= =025
4

3
Z-0,75
2=0

29) Terda um numero infinito de algarismos apds a virgula, mas
lembrando que a dizima deve ser periddica para ser nUmero racio-
nal

OBS: periodo da dizima sdo os nimeros que se repetem, se
ndo repetir ndo é dizima periddica e assim numeros irracionais, que
trataremos mais a frente.

L_ 0,333

3=0

35

— =0,353535...
99




105
5 = 11,6666...

Representagdo Fraciondria dos Nimeros Decimais

19caso) Se for exato, conseguimos sempre transformar com o
denominador seguido de zeros.

O numero de zeros depende da casa decimal. Para uma casa,
um zero (10) para duas casas, dois zeros(100) e assim por diante.

3

03=—
10

0,03 = 3
U100

0,003 = 1000

33 33
T10
22%caso) Se dizima periddica é um numero racional, entdo como
podemos transformar em fragdo?

Exemplo 1

Transforme a dizima 0, 333... .em fragdo

Sempre que precisar transformar, vamos chamar a dizima dada
de x, ou seja

X=0,333...

Se o periodo da dizima é de um algarismo, multiplicamos por 10.
10x=3,333...

E entdo subtraimos:
10x-x=3,333...-0,333...
9x=3

X=3/9

X=1/3

Agora, vamos fazer um exemplo com 2 algarismos de periodo.

Exemplo 2

Seja adizima 1,1212...
Fagamos x =1,1212...
100x =112,1212....

Subtraindo:
100x-x=112,1212...-1,1212...
99x=111

X=111/99

Numeros Irracionais

Identificagdo de nimeros irracionais

—Todas as dizimas periddicas sdo numeros racionais.

— Todos os numeros inteiros sdo racionais.

— Todas as fragOes ordinarias sdo numeros racionais.

— Todas as dizimas ndo periddicas sdo niumeros irracionais.

— Todas as raizes inexatas sdo nimeros irracionais.

— A soma de um numero racional com um numero irracional é
sempre um numero irracional.

— A diferencga de dois nimeros irracionais, pode ser um nimero
racional.

— Os numeros irracionais ndo podem ser expressos na forma %,
com a e b inteiros e bz0.

MATEMATICA

[no)

Exemplo: V552 0 e 0 é um numero racional.

— O quociente de dois nimeros irracionais, pode ser um niume-
ro racional.

Exemplo: V8.V2= V4 =2 e 2 éum niimero racional.

— O produto de dois numeros irracionais, pode ser um nimero
racional.

Exemplo: V7 . V7 _V49_ 7 é um nimero racional.

Exemplo: radicais( ﬁﬁ) a raiz quadrada de um numero na-
tural, se ndo inteira, é irracional.

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS

Nimeros

Racionais

Fonte: www.estudokids.com.br

Representagdo na reta

Conjunto dos numeros reais

-512

Intervalos limitados
Intervalo fechado — NUmeros reais maiores do que a ou iguais a
e menores do que b ou iguais a b.

Intervalo:[a,b]
Conjunto: {x € R|asx<b}

Intervalo aberto — nimeros reais maiores que a e menores que

Intervalo:]a,b[
Conjunto:{xeR |a<x<b}

Intervalo fechado a esquerda — nimeros reais maiores que a ou
iguais a A e menores do que B.




Intervalo:{a,b[
Conjunto {x € R|asx<b}

Intervalo fechado a direita — nimeros reais maiores que a e
menores ou iguais a b.

Intervalo:]a,b]
Conjunto:{x € R|a<x<b}

Intervalos llimitados
Semirreta esquerda, fechada de origem b- nimeros reais me-
nores ou iguais a b.

Intervalo:]-eo,b]
Conjunto:{x € R|x<b}

Semirreta esquerda, aberta de origem b — nimeros reais me-
nores que b.

Intervalo:]-oo,b[
Conjunto:{x € R|x<b}

Semirreta direita, fechada de origem a — nimeros reais maiores
ou iguais a A.

Intervalo:[a,+ o[
Conjunto:{x € R|x>a}

Semirreta direita, aberta, de origem a — niUmeros reais maiores
que a.

Intervalo:]a,+ oo[
Conjunto:{x € R|x>a}

Potenciagao
Multiplicagdo de fatores iguais

23=2.2.2=8

Casos
1) Todo numero elevado ao expoente 0 resulta em 1.

1°=1

MATEMATICA

100000° =1

2) Todo nimero elevado ao expoente 1 é o préprio nimero.
31=3

41 =4

3) Todo nimero negativo, elevado ao expoente par, resulta em
um numero positivo.

(-2)*=14
(-4)% =16

4) Todo numero negativo, elevado ao expoente impar, resulta
em um numero negativo.

(-2)° = -8

(—3)3=-27

5) Se o sinal do expoente for negativo, devemos passar o sinal
para positivo e inverter o nUmero que esta na base.

1
_1__
2 )
1
272 ="C
4

6) Toda vez que a base for igual a zero, ndo importa o valor do
expoente, o resultado sera igual a zero.

02=0
03=0
Propriedades

1) (™. a"=a™") Em uma multiplicagdo de poténcias de mesma
base, repete-se a base e soma os expoentes.

Exemplos:
24 23 = 2443= )7
(2.2.2.2) .(2.2.2)=2.2.2.2.2.2.2= 27

1\’ _
—) =22.23=2-5
)

® 6 -6

2) (@™ a" = a™"). Em uma divisdo de poténcia de mesma base.
Conserva-se a base e subtraem os expoentes.

2+3

Exemplos:
9°:92=952=9*

@6 -6 -6

3) (a™)" Poténcia de poténcia. Repete-se a base e multiplica-se
0s expoentes.

2-3

2

Exemplos:
(522 =523=5¢




MS-WINDOWS 10: CONCEITO DE PASTAS, DIRETORIOS,
ARQUIVOS E ATALHOS, AREA DE TRABALHO, AREA DE
TRANSFERENCIA, MANIPULAGAO DE ARQUIVOS E PAS-
TAS, USO DOS MENUS, PROGRAMAS E APLICATIVOS,
INTERAGCAO COM O CONJUNTO DE APLICATIVOS

WINDOWS 10

Conceito de pastas e diretdrios

Pasta algumas vezes é chamada de diretdrio, mas o nome “pas-
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usuario onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

(I
(I
(I
(2

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations Zoom

Databasel.accdb

Defauttrdp. linkedim.docx

No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,
vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

e Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

o Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.

utador » Disco Local (C) » Escola

S

Mome
solugdo Pasta
= textoxt arquivo

NOGOES DE INFORMATICA

Area de trabalho

S 151 R RiE] pAT (R L

Area de transferéncia

A drea de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando varios
tipos de itens, tais como arquivos, informagoes etc.

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

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

Manipulagdo de arquivos e pastas

A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos e
pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.
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NOGOES DE

Uso dos menus

MENL! INICIAR

Programas e aplicativos e interagdo com o usuario

Vamos separar esta intera¢do do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

— Musica e Video: Temos o Media Player como player nativo
para ouvir musicas e assistir videos. O Windows Media Player é uma
excelente experiéncia de entretenimento, nele pode-se administrar
bibliotecas de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar
CDs, criar playlists e etc., isso também é valido para o media center.
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- Ferramentas do sistema

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

Limpeza de Disco

A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé

-..'"' podera liberar em (C:). lsso pode levar alguns minutos.
Caleulando...
P—

Examinando: Arguivos temporarios

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

INFORMATICA

1§ Otimizer Unidades

Vocé pode otimizar suas unidades para ajudar o computador a ser executado com mais eficiéncia, ou analisé-las para
saber se precisam ser otimizadas, Apenas as unidades ligadas ou conectadas ao seu computador séo mostradas.

Status

Unidade Tipo de midia Ultima execugéo Status atual

25/09/2020 21:32

Unidade de disco rigido

OK (0% fragmentadeo)

) Analisar ) Otimnizar

Otimizacdo agendada

Ativado ¥ Alterar configuragdes

Az unidades estdo sende otimizadas automaticamente,

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

Seigen

e Eackup

Fe B bup WSRO o el O 3 e
AREELEED P AR

i Moo Rpdute

Inicializagdo e finalizagdo

Exibir informagdes basicas sobre o computador
Edigao do Windows

Windows 10 Pro

© 2019 Microsoft Corporation. Todos os dirgitos reservados,

am Windows10

Intel(R) Core(Th) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
Memria instalada (RAM]: 12,0 GB {utilizével: 11,9 GB)

Tipo de sistema:

Sistema

Processadorn

Sistema Operacional de 64 bits, processador com basc em x64

Caneta e Toque: Menhuma Entrada  Caneta ou por Teque esté disponivel para este video

Nome do computador, deminio e configuragdes de grupe de trabalho

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no Win-

dows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao e:

Suspender

Desligar

®)
O
O

Reiniciar
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MS-OFFICE 2016. MS-WORD 2016: ESTRUTURA BASI-
CA DOS DOCUMENTOS, EDICAO E FORMATAGAO DE
TEXTOS, CABECALHOS, PARAGRAFOS, FONTES, COLU-
NAS, MARCADORES SIMBOLICOS E NUMERICOS, TA-
BELAS, IMPRESSAO, CONTROLE DE QUEBRAS E NUME-
RACAO DE PAGINAS, LEGENDAS, iNDICES, INSERCAO
DE OBJETOS, CAMPOS PREDEFINIDOS, CAIXAS DE
TEXTO. MS-EXCEL 2016: ESTRUTURA BASICA DAS PLA-
NILHAS, CONCEITOS DE CELULAS, LINHAS, COLUNAS,
PASTAS E GRAFICOS, ELABORAGCAO DE TABELAS E
GRAFICOS, USO DE FORMULAS, FUNCOES E MACROS,
IMPRESSAO, INSERCAO DE OBJETOS, CAMPOS PREDE-
FINIDOS, CONTROLE DE QUEBRAS E NUMERACAO DE
PAGINAS, OBTENCAO DE DADOS EXTERNOS, CLASSI-
FICACAO DE DADOS. MSPOWERPOINT 2016: ESTRU-
TURA BASICA DAS APRESENTAGOES, CONCEITOS DE
SLIDES, ANOTACOES, REGUA, GUIAS, CABECALHOS
E RODAPES, NOGCOES DE EDICAO E FORMATAGAO DE
APRESENTACOES, INSERCAO DE OBJETOS, NUMERA-
CAO DE PAGINAS, BOTOES DE ACAO, ANIMACAO E
TRANSIGCAO ENTRE SLIDES

Microsoft Office

. Microsoft Office

@ Microsoft Access 2010

¥ | Microsoft Excel 2010
m Microsoft InfoPath Designer 2010
m Microseft InfePath Filler 2010
@ Microsoft OneMote 2010
0] Microsoft Qutlook 2010
|E| Microsoft PowerPoint 2010
| B Microsoft Publisher 2010
|£| Microsoft SharePoint Workspace 201
(W] Microsoft Word 2010

. Ferramentas do Microseft Office 201

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 Apresentagdes —
PowerPoint. A seguir verificamos sua utilizagdo mais comum:

Word

O Word é um editor de textos amplamente utilizado. Com ele
podemos redigir cartas, comunicagdes, 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.

e [niciando um novo documento
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A partir deste botdo retornamos para a area de trabalho do
Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formatagGes
desejadas.

e Alinhamentos

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

GUIA PAGINA TECLA DE
INICIAL ALINHAMENTO ATALHO
Justificar (arruma a direito
= e a esquerda de acordo Ctrl +)J
com a margem

= Alinhamento a direita Ctrl+G

= Centralizar o texto Ctrl+E

= Alinhamento a esquerda Ctrl +Q

® Formatagao de letras (Tipos e Tamanho)

Presente em Fonte, na area de ferramentas no topo da area de
trabalho, é neste menu que podemos formatar os aspectos bdsicos
de nosso texto. Bem como: tipo de fonte, tamanho (ou pontuagao),
se sera maiuscula ou mindscula e outros itens nos recursos auto-
maticos.

'I'lmesNaNH"lH A A | Aa-
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
ATENDENTE

PRINCiPIOS BASICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO.
REGISTRO DE CHAMADAS. TECNICAS DE CONVERSA-
CAO NO TELEFONE. ATUACAO: VOZ, INTERESSE, CAL-
MA E SIGILO. POSTURA DE COMUNICACAO. EFICACIA

NAS COMUNICACOES ADMINISTRATIVAS: ELEMENTOS
BASICOS NO PROCESSO DE COMUNICACAO, BARREI-
RAS A COMUNICACAO, BLOQUEIOS E DISTORCOES.
FRASEOLOGIA ADEQUADA PARA ATENDIMENTO TELE-

FONICO

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-se como um
desafio institucional e, e deve ter como meta aprimorar e uniformi-
zar o servico oferecido tanto ao publico externo como ao publico
interno.

Vale ressaltar que, o agente responsavel por realizar o atendi-
mento, ao fazé-lo, ndo o faz por si mesmo, e sim, pela instituicdo, ou
seja, ele representa a organiza¢do naquele momento, é a imagem
da organizagdo que se apresenta na figura desse agente.

Quando falamos em atendimento de qualidade, pensamos em
exceléncia na forma com que nossos clientes (internos ou exter-
nos) sdo tratados, e lidar com pessoas, que é o que ocorre em um
atendimento, exige uma postura comportamental comprometida
com o outro, com suas necessidades, seus anseios, mas também
com a organizagao, suas regras, ou seja, exige responsabilidade, co-
nhecimento de fung¢des, uso adequado de ferramentas para se en-
quadrar ao sistema de funcionamento da organizacdo e, agilidade,
cordialidade, eficiéncia e principalmente, empatia, para realizar um
atendimento de exceléncia junto ao publico.

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de
prestar atengdo as pessoas com as quais mantemos contato.

A qualidade do atendimento prestado depende da capacidade
de se comunicar com o publico e da mensagem transmitida.

Postura de atendimento

Aqui falamos em fatores pessoais que influenciam o atendi-
mento: Apresentagdo pessoal, cortesia (personalizar o atendimen-
to), atengdo, tolerdncia (grau de aceitacdo de diferente modo de
pensar), discricdo, conduta, objetividade.

A POSTURA pode ser entendida como a jungdo de todos esses
aspectos relacionados com a nossa expressdo corporal na sua to-
talidade e nossa condi¢cdao emocional.

Podemos destacar 03 pontos necessdrios para falarmos de
POSTURA. S3o eles:

01. Ter uma POSTURA DE ABERTURA: que se caracteriza por
um posicionamento de humildade, mostrando-se sempre disponi-
vel para atender e interagir prontamente com o cliente. Esta POS-
TURA DE ABERTURA do atendente suscita alguns sentimentos posi-
tivos nos clientes, como por exemplo:

a) postura do atendente de manter os ombros abertos e o peito
aberto, passa ao cliente um sentimento de receptividade e acolhi-
mento;

b) deixar a cabeca meio curva e o corpo ligeiramente inclinado,
transmite ao cliente a humildade do atendente;

c) oolhar nos olhos e o aperto de méao firme, traduzem respeito
e seguranca;

d) a fisionomia amistosa, alenta um sentimento de afetividade
e calorosidade.

02. Ter SINTONIA ENTRE FALA E EXPRESSAO CORPORAL: que
se caracteriza pela existéncia de uma unidade entre o que dizemos
€ 0 que expressamos NO NOSSO COrpo.

Quando fazemos isso, nos sentimos mais harmonicos e confor-
tdveis. Ndo precisamos fingir, mentir ou encobrir os nossos senti-
mentos e eles fluem livremente. Dessa forma, nos sentimos mais
livres do stress, das doengas, dos medos.

03. As EXPRESSOES FACIAIS: das quais podemos extrair dois as-
pectos: o expressivo, ligado aos estados emocionais que elas tradu-
zem e a identificacdo destes estados pelas pessoas; e a sua fungdo
social que diz em que condi¢Ges ocorreu a expressao, seus efeitos
sobre o observador e quem a expressa.

Podemos concluir, entendendo que, qualquer comportamento
inclui posturas e é sempre fruto da interagdo complexa entre o or-
ganismo e o seu meio ambiente.

Observando estas condigdes principais que causam a vincula-
¢do ou o afastamento do cliente da empresa, podemos separar a
estrutura de uma empresa de servigos em dois itens:

Os servigos

O SERVICO assume uma dimens3do macro nas organizagoes e,
como tal, estd diretamente relacionado ao préprio negécio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas de servigos,
a sua propria definicdo e filosofia. Aqui, também sdo tratados os
aspectos gerais da organizagao que ddo peso ao negdcio, como: o
ambiente fisico, as cores (pintura), os jardins. Este item, portanto,
depende mais diretamente da empresa e estda mais relacionado
com as condigOes sistémicas.

A postura de atendimento.

E o tratamento dispensado as pessoas, esta mais relacionado
com o funcionario em si, com as suas atitudes e o seu modo de agir
com os clientes. Portanto, esta ligado as condig¢Ges individuais.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas politicas
das empresas, o treinamento, a definicdo de um padrdo de aten-
dimento e de um perfil basico para o profissional de atendimento,
como forma de avangar no préprio negdcio. Dessa maneira, estes
dois itens se tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia reciproca para terem peso.

O profissional do atendimento
Para conhecermos melhor a postura de atendimento, faz-se
necessario falar do Verdadeiro profissional do atendimento.

Os trés passos do verdadeiro profissional de atendimento:

01. Entender o seu VERDADEIRO PAPEL, que é o de compre-
ender e atender as necessidades dos clientes, fazer com que ele
seja bem recebido, ajuda-lo a se sentir importante e proporciona-lo
um ambiente agradavel. Este profissional é voltado completamente
para a interagdo com o cliente, estando sempre com as suas ante-
nas ligadas neste, para perceber constantemente as suas necessida-
des. Para este profissional, ndo basta apenas conhecer o produto ou
servico, mas o mais importante é demonstrar interesse em relagdo
as necessidades dos clientes e atendé-las.

02. Entender o lado HUMANO, conhecendo as necessidades
dos clientes, agucando a capacidade de perceber o cliente. Para
entender o lado humano, é necessario que este profissional tenha
uma formagado voltada para as pessoas e goste de lidar com gente.
Se espera que ele fique feliz em fazer o outro feliz, pois para este
profissional, a felicidade de uma pessoa comega no mesmo instan-
te em que ela cessa a busca de sua proépria felicidade para buscar
a felicidade do outro.
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03. Entender a necessidade de manter um ESTADO DE ESPi-
RITO POSITIVO, cultivando pensamentos e sentimentos positivos,
para ter atitudes adequadas no momento do atendimento. Ele sabe
que é fundamental separar os problemas particulares do dia a dia
do trabalho e, para isso, cultiva o estado de espirito antes da chega-
da do cliente. O primeiro passo de cada dia, é iniciar o trabalho com
a consciéncia de que o seu principal papel é o de ajudar os clientes
a solucionarem suas necessidades. A postura é de realizar servigos
para o cliente.

A FUGA DOS CLIENTES

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das empresas fo-
gem delas por problemas relacionados a postura de atendimento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos observar
0s seguintes ercentuais:

- 68% dos clientes fogem das empresas por problemas de pos-
tura no atendimento;

- 14% fogem por ndo terem suas reclamacgdes atendidas;

- 9% fogem pelo preco;

- 9% fogem por competicdo, mudancga de enderego, morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implantados nas
organizagdes, muitas vezes obsoletos. Estes sistemas ndao definem
uma politica clara de servigos, ndo definem o que é o proprio ser-
vico e qual é o seu produto. Sem isso, existe muita dificuldade em
satisfazer plenamente o cliente.

Estas empresas que perdem 68% dos seus clientes, ndo contra-
tam profissionais com caracteristicas bdsicas para atender o publi-
co, ndo treinam estes profissionais na postura adequada, ndo criam
um padrdo de atendimento e este passa a ser realizado de acordo
com as caracteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nogdo clara da causa primaria da perda de clientes
faz com que as empresas demitam os funcionarios “porque eles ndao
sabem nem atender o cliente”. Parece até que o atendimento é a
tarefa mais simples da empresa e que menos merece preocupagao.
Ao contrdrio, é a mais complexa e recheada de nuances que perpas-
sam pela condigdo individual e por condi¢Ges sistémicas.

Estas condigOes sistémicas estdo relacionadas a:

1. falta de uma politica clara de servigos;

2. indefinicdo do conceito de servigos;

3. falta de um perfil adequado para o profissional de atendi-
mento;

4. falta de um padrdo de atendimento;

5. inexisténcia do follow up;

6. falta de treinamento e qualificagdo de pessoal.

Nas condig¢des individuais, podemos encontrar a contratagdo
de pessoas com caracteristicas opostas ao necessario para atender
a0 publico, como: timidez, avareza, rebeldia...

Os requisitos para contratagdo deste profissional
Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns requisitos
sdo essenciais ao atendente. Sdo eles:

- Gostar de SERVIR, de fazer o outro feliz.
- Gostar de lidar com gente.

- Ser extrovertido.

- Ter humildade.

- Cultivar um estado de espirito positivo.
- Satisfazer as necessidades do cliente.

- Cuidar da aparéncia.

Com estes requisitos, o sinal fica verde para o atendimento.

[no)

Outros fatores importantes no atendimeto

O olhar

Os olhos transmitem o que esta na nossa alma. Através do
olhar, podemos passar para as pessoas 0s nossos sentimentos
mais profundos, pois ele reflete o nosso estado de espirito.

Ao analisar a expressdo do olhar, ndo vamos nos prender so-
mente a ele, mas a fisionomia como um todo para entendermos o
real sentido dos olhos.

Um olhar brilhante transmite ao cliente a sensagdo de acolhi-
mento, de interesse no atendimento das suas necessidades, de von-
tade de ajudar. Ao contrario, um olhar apatico, traduz fraqueza e
desinteresse, dando ao cliente, a impressado de desgosto e dissabor
pelo atendimento.

Mas, vocé deve estar se perguntando: O que causa este brilho
nos nossos olhos ? A resposta é simples:

Gostar do que faz, gostar de prestar servigos ao outro, gostar
de ajudar o préximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interesse e gosto,
pois sé assim conseguimos repassar uma sensagdo agradavel para
o cliente. Gostar de atender o publico significa gostar de atender
as necessidades dos clientes, querer ver o cliente feliz e satisfeito.

Como o olhar revela a atitude da mente, ele pode transmitir:

01. Interesse quando:

- brilha;

- tem atencdo;

- vem acompanhado de aceno de cabega.

02. Desinteresse quando:
- é apatico;

- é imovel, rigido;

- ndo tem expressao.

O olhar desbloqueia o atendimento, pois quebra o gelo. O olhar
nos olhos da credibilidade e ndo ha como dissimular com o olhar.

A aproximagéo - raio de agdo.

A APROXIMAGCAO do cliente esta relacionada ao conceito de
RAIO DE ACAO, que significa interagir com o publico, independente
deste ser cliente ou ndo.

Esta interagdo ocorre dentro de um espaco fisico de 3 metros
de distancia do publico e de um tempo imediato, ou seja, pronta-
mente.

Além do mais, deve ocorrer independentemente do funciona-
rio estar ou ndo na sua area de trabalho. Estes requisitos para a
interagdo, a tornam mais eficaz.

Esta interagdo pode se caracterizar por um cumprimento ver-
bal, uma saudag¢do, um aceno de cabega ou apenas por um aceno
de mado. O objetivo com isso, é fazer o cliente sentir-se acolhido e
certo de estar recebendo toda a atengdo necessdria para satisfazer
0S Seus anseios.

Alguns exemplos sdo:

1. no hotel, a arrumadeira estd no corredor com o carrinho de
limpeza e o hdspede sai do seu apartamento. Ela prontamente olha
para ele e diz com um sorriso: “bom dia !“

2. 0 caixa de uma loja que cumprimenta o cliente no momento
do pagamento;

03. o frentista do posto de gasolina que se aproxima ao ver o
carro entrando no posto e faz uma sudagao...
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A invasdo

Mas, interagir no RAIO DE ACAO n3o tem nada a ver com INVA-
SAO DE TERRITORIO.

Vamos entender melhor isso.

Todo ser humano sente necessidade de definir um TERRITO-
RIO, que é um certo espago entre si e os estranhos. Este territorio
nao se configura apenas em um espaco fisico demarcado, mas prin-
cipalmente num espago pessoal e social, o que podemos traduzir
como a necessidade de privacidade, de respeito, de manter uma
distancia ideal entre si e os outros de acordo com cada situagao.

Quando estes territérios sdo invadidos, ocorrem cortes na
privacidade, o que normalmente traz conseqiiéncias negativas.
Podemos exemplificar estas invasdes com algumas situagGes corri-
gueiras: uma piada muito picante contada na presencga de pessoas
estranhas a um grupo social; ficar muito préximo do outro, quase se
encostando nele; dar um tapinha nas costas...

Nas situagGes de atendimento, sdo bastante comuns as inva-
sOes de territdério pelos atendentes. Estas, na sua maioria, causam
mal-estar aos clientes, pois sdo traduzidas por eles como atitudes
grosseiras e poucos sensiveis. Alguns sdo os exemplos destas atitu-
des e situagdes mais comuns:

- insisténcia para o cliente levar um item ou adquirir um bem;

- seguir o cliente por toda a loja;

- 0 motorista de taxi que ndo para de falar com o cliente pas-
sageiro;

- 0 garcom que fica de pé ao lado da mesa sugerindo pratos
sem ser solicitado;

- o funcionario que cumprimenta o cliente com dois beijinhos
e tapinhas nas costas;

- o funciondrio que transfere a ligagdo ou desliga o telefone
sem avisar.

Estas situagdes ndo cabem na postura do verdadeiro profissio-
nal do atendimento.

O sorriso

O SORRISO abre portas e é considerado uma linguagem uni-
versal.

Imagine que vocé tem um exame de saude muito importante
para receber e esta apreensivo com o resultado. Vocé chega a cli-
nica e é recebido por uma recepcionista que apresenta um sorriso
caloroso. Com certeza vocé se sentird mais seguro e mais confiante,
diminuindo um pouco a tensao inicial. Neste caso, o sorriso foi in-
terpretado como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de espirito das
pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas sorridentes sdo ava-
liadas mais favoravelmente do que as ndo sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo de comu-
nicacdo nao-verbal . Como tal, expressa as emogdes e geralmente
informa mais do que a linguagem falada e a escrita. Dessa forma,
podemos passar vérios tipos de sentimentos e acarretar as mais di-
versas emogdes no outro.

Ir ao encontro do cliente

IR AO ENCONTRO DO CLIENTE é um forte sinal de compromis-
so no atendimento, por parte do atendente. Este item traduz a im-
portancia dada ao cliente no momento de atendimento, na qual o
atendente faz tudo o que é possivel para atender as suas necessi-
dades, pois ele compreende que satisfazé-las é fundamental. Indo
ao encontro do cliente, o atendente demonstra o seu interesse para
com ele.

A primeira impresséGo

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase: A PRIMEI-
RA IMPRESSAO E A QUE FICA.

Vocé concorda com ela?

No minimo seremos obrigados a dizer que sera dificil a empre-
sa ter uma segunda chance para tentar mudar a impressao inicial,
se esta foi negativa, pois dificilmente o cliente ird voltar.

E muito mais dificil e também mais caro, trazer de volta o clien-
te perdido, aquele que foi mal atendido ou que ndo teve os seus
desejos satisfeitos.

Estes clientes perdem a confianca na empresa e normalmen-
te os custos para resgata-la, sdo altos. Alguns mecanismos que as
empresas adotam sdo os contatos via telemarketing, mala-direta,
visitas, mas nem sempre sdo eficazes.

A maioria das empresas ndo tém nog¢do da quantidade de clien-
tes perdidos durante a sua existéncia, pois elas ndo adotam meca-
nismos de identificacdo de reclamacgdes e/ou insatisfagdes destes
clientes. Assim, elas deixam escapar as armas que teriam para re-
forgar os seus processos internos e o seu sistema de trabalho.

Quando as organizagOes atentam para essa importancia, elas
passam a aplicar instrumentos de medicdo.

Mas, estes coletores de dados nem sempre traduzem a realida-
de, pois muitas vezes trazem perguntas vagas, subjetivas ou pedem
a opinido aberta sobre o assunto.

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por ndo colher as
informagdes reais.

A saida seria criar medidores que traduzissem com fatos e da-
dos, as verdadeiras opinides do cliente sobre o servico e o produto
adquiridos da empresa.

Apresentagdo pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente quando o
atendemos com as unhas sujas, os cabelos despenteados, as roupas
mal cuidadas... ?

O atendente esta na linha de frente e é responsavel pelo conta-
to, além de representar a empresa neste momento. Para transmitir
confiabilidade, seguranga, bons servigos e cuidado, se faz necessa-
rio, também, ter uma boa apresentagao pessoal.

Alguns cuidados sdo essenciais para tornar este item mais com-
pleto. Sdo eles:

01. tomar um BANHO antes do trabalho diario: além da fung¢do
higiénica, também é revigorante e espanta a preguica;

02. cuidar sempre da HIGIENE PESSOAL: unhas limpas, cabelos
cortados e penteados, dentes cuidados, halito agradavel, axilas

asseadas, barba feita;

03. roupas limpas e conservadas;

04. sapatos limpos;

05. usar o CRACHA DE IDENTIFICAGAO, em local visivel pelo
cliente.

Quando estes cuidados basicos ndo sdo tomados, o cliente se
questiona : “ puxa, se ele ndo cuida nem dele, da sua aparéncia
pessoal, como é que vai cuidar de me prestar um bom servigo ? “

A apresentagdo pessoal, a aparéncia, é um aspecto importante
para criar uma relagdo de proximidade e confianga entre o cliente
e o atendente.

Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua mado sem fir-
meza ?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que se conhece al-
guém, a sua integridade moral, pela qualidade do seu aperto de
mao.
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O Relacionamento interpessoal é um conceito da area da so-
ciologia e psicologia que significa uma relagdo entre duas ou mais
pessoas. Este tipo de relacionamento é marcado pelo contexto
onde ele esta inserido, podendo ser um contexto familiar, escolar,
de trabalho ou de comunidade.

O relacionamento interpessoal é fundamental em qualquer or-
ganizagdo, pois s3o as pessoas que movem os negocios, estdo por
trds dos numeros, lucros e todo bom resultado, dai a importancia
de se investir nas relagdes humanas. No contexto das organizages,
o relacionamento interpessoal é de extrema importancia. Um rela-
cionamento interpessoal positivo contribui para um bom ambiente
dentro da empresa, o que pode resultar em um aumento da pro-
dutividade.

Em uma empresa é muito importante desenvolver cursos e ati-
vidades que estimulem as relagGes interpessoais a fim de melho-
rar a produtividade através da eficdcia. Pessoas focadas produzem
mais, se cansam menos e causam menos acidentes. Por isso, o con-
ceito de relacionamento interpessoal vem sendo aplicado em di-
namicas de grupo para auxiliar a integracdo entre os participantes,
para resolver conflitos e proporcionar o autoconhecimento.

Estimulando as Relages Interpessoais todos saem ganhando, a
empresa em forma de produtividade e os colaboradores em forma
de autoconhecimento, o que agrega valores em sua carreira e em
sua relagdo com a familia e a sociedade.

Trabalhar as relagdes interpessoais dentro das empresas é tdo
importante quanto a qualificagdo e capacitagdo individual, pois
quanto melhores forem as relagdes, maiores serdo a colaboragdo, a
produtividade e a qualidade.

Entre os relacionamentos que temos na vida, os de trabalho
sdo diferenciados por dois motivos: um é que ndao escolhemos no-
vos colegas, chefes, clientes ou parceiros; o outro é que, indepen-
dentemente do grau de afinidade que temos com as pessoas no
ambiente corporativo, precisamos relacionar bem com elas para re-
alizar algo junto. A cordialidade desinteressada que oferecemos por
iniciativa prdpria, sem esperar nada em troca, € um facilitador do
bom relacionamento no ambiente de trabalho. Afinal, os relaciona-
mentos sdo a melhor escola para o nosso desenvolvimento pessoal.

Chiavenato (2002), nos leva a compreender que a qualidade
de vida das pessoas pode aumentar através de sua constante ca-
pacitacdo e de seu crescente desenvolvimento profissional, pois
pessoas treinadas e habilitadas trabalham com mais facilidade e
confiabilidade, prazer e felicidade, além de melhorar na qualidade
e produtividade dentro das organizagdes também deve haver re-
lacionamentos interpessoais, pois 0 homem é um ser de relagdes,
ninguém consegue ser autossuficiente e saber se relacionar tam-
bém é um aprendizado.

As convivéncias ajudam na reflexdo e interiorizagdo das pes-
soas, e também apresentam uma rejei¢do a sociedade egoista em
gue vivemos.

De qualquer forma, ndo podemos deixar de entender que uma
organizagdo sem pessoas ndo teria sentido. Uma fabrica sem pes-
soas para; um computador sem uma pessoa é inutil. “Em sua es-
séncia, as organizagdes tém sua origem nas pessoas, o trabalho é
processado por pessoas e o produto de seu trabalho destina-se as
pessoas (LUCENA, 1990, p.52)".

Nesse sentido, Chiavenato (1989) fala que a integra¢do entre
individuos na organizacdo é importante porque se torna viavel um
clima de cooperacgdo, fazendo com que atinjam determinados ob-
jetivos juntos.
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Para Chiavenato (2000, p.47), antigamente, a 4drea de recursos
humanos se caracterizava por definir politicas para tratar as pes-
soas de maneira comum e padronizada. Os processos de Recursos
Humanos tratavam as pessoas como se todas elas fossem iguais e
idénticas.

Hoje, ha diferengas individuais e também, ha diversidade nas
organizagdes. A razdo é simples: quanto maior a diferenca das pes-
soas, tanto maior seu potencial de criatividade e inovagdo.

A diversidade estd em alta. As pessoas estdao deixando de se-
rem meros recursos produtivos para ser o capital humano da orga-
nizagdo. O trabalho estd deixando de ser individualizado, solitario
e isolado para se transformar em uma atividade grupal, solidaria e
conjunta.

Hoje, em vez de dividir, separar e isolar tornou-se importante
juntar e integrar para obter efeito de melhor e maior resultado e
multiplicador. As pessoas trabalham melhor e mais satisfeitas quan-
do o fazem juntas. Equipes, trabalho em conjunto, compartilhamen-
to, participagdo, solidariedade, consenso, decisdao em equipes:essas
estdo sendo as palavras de ordem nas organizag¢Ges ( CHIAVENATO,
2002, p.71-72).

Como se viu até entdo, as pessoas sdo produtos do meio em
que vivem, tém emocgdes, sentimentos e agem de acordo com o
conjunto que as cercam seja no espaco fisico ou social.

As Relagdes Humanas nas Organizagoes

Os individuos dentro da organizac¢do participam de grupos so-
ciais e mantém-se em uma constante interagdo social. Para explicar
o comportamento humano nas organizagdes, a Teoria das Relagbes
Humanas passou a estudar essa interagao social. As relagdes huma-
nas sdo as agoes e atitudes desenvolvidas e através dos contatos
entre pessoas e grupos.

Cada pessoa possui uma personalidade prépria e diferencia-
da que influi no comportamento e atitudes das outras com quem
mantém contatos e é, por outro lado, igualmente influenciada pelas
outras. Cada pessoa procura ajustar-se as demais pessoas e grupos,
pretendendo ser compreendida, aceita e participa, com o objetivo
de entender os seus interesses e aspiragdes.

A compreensdo da natureza dessas relagbes humanas permite
melhores resultados dos subordinados e uma atmosfera onde cada
pessoa é encorajada a expressar-se livre e de maneira sadia.

Com o avango da tecnologia, o trabalho também passa a ser
mais individual, cada funcionario em seu setor, isso faz com que
as pessoas figuem distantes uma das outras, aumentando o nivel
de stress, pois ndo conseguem mais se relacionarem, ndo ha mais
tempo para o diadlogo.

A comunicagdo hoje é tudo, saber se comunicar é fundamental
e para o sucesso de uma organizagdo isso é essencial. Chiavenato
(2010, p.47) diz: “A informagdo ndo é tocada, palpdvel nem medi-
da, mas é um produto valioso no mundo atual porque proporciona
poder”.

Diante do exposto vé-se que o mundo gira em torno da comu-
nicacdo e da informacgdo e para que uma organizagdo tenha sucesso
€ necessdrio que a comunicagdo seja clara, direta e transparente
assim como as relagdes interpessoais.

Conforme diz Chiavenato (1989, p.3):

As organizagGes sdo unidades sociais (e, portanto, constituidas
de pessoas que trabalham juntas) que existem para alcangar deter-
minados objetivos. Os objetivos podem ser o lucro, as transagdes
comerciais, 0 ensino, a prestacdo de servigos publicos, a caridade, o
lazer, etc. Nossas vidas estdo intimamente ligadas as organizagGes,
porque tudo o que fazemos é feito dentro das organizacGes.

Os ambientes de trabalho sdo, pois, organizacGes, e nelas so-
bressai a interagdo entre as pessoas, para a promogao da formagao
humana.
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Romao (2002) registra:

Hoje temos que nos preparar para viver a era emocional, onde
a empresa tem de mostrar ao colaborador que ele é necessario
como funciondrio profissional, e antes de qualquer coisa que é um
ser humano com capacidades que reunem a produc¢do da empresa,
formardo uma equipe e harmoniosa em que o maior beneficiado
serd ele mesmo com melhoria em sua qualidade de vida, relacio-
namentos com os outros e, principalmente, o cliente que sentira
isso quando adquirir o produto ou servico da empresa gerando a
fidelizagdo que tanto se busca.

O melhor negdcio de uma organizagdo ainda se chama gente,
e ver gente integrada na organizagdo como matéria-prima principal
também é lucro, além de ser um fator primordial na geragdo de
resultados.

Percebe-se que a parte humana da empresa precisa estar sem-
pre em processo de educagdo, ndo a educagdo escolar, mas uma
educacdo que tenha como objetivo melhorias no comportamento
das pessoas, nas relagdes do dia a dia, pois somos seres de rala-
¢Oes, ndo nos bastamos, precisamos sempre um do outro. Preci-
samos nos relacionar e se comunicar, somos seres inacabados em
processo de educacdo constante, estamos em busca continua de
mudar nossa realidade.

Algumas dicas que podem ajudar a manter boas relag¢Ges inter-
pessoais no ambiente organizacional:

Procure investir em sua equipe e na manutencédo de relaciona-
mentos saudaveis.

Evite gerar competi¢do uns com os outros e estimule a colabo-
ragao entre colegas e equipes.

Investir no desenvolvimento de habilidades e aprimoramento
de competéncias da equipe.

Quando surgirem os conflitos e as diferencas, aja com cautela e
nao tome partido de ninguém.

Promova a conversa e evite brigas e discussdes.

Algumas Normas de Convivéncia:

Fale com as pessoas, seja comunicativo, ndo ha nada melhor
que chegar para uma pessoa e conversar alegremente, discutir
ideias e falar sobre varias coisas.

Sorria para as pessoas, € sempre bom encontrar uma pessoa
alegre, sorridente, ela te deixa mais a vontade.

Chame as pessoas pelo nome, nunca coloque apelido de mau
gosto nas pessoas, afinal vocé ndo gostaria que fizessem o mesmo
com vocé.

Seja amigo e prestativo, pois ninguém quer um amigo impres-
tdvel perto de si, e para que vocé tenha amigos e pessoas prestati-
vas, cultive isso também, seja amigo e prestativo.

Seja cordial, faga as coisas com boa vontade, ninguém gosta de
pessoas que tudo que faz, é com raiva.

Tenha mais interesse com o que as pessoas falam com vocé,
seja sincero e franco, mas é claro, com toda educagdo sem deixar as
outras pessoas desajeitadas e desconfortaveis ao seu lado.

A dificuldade de relacionamento entre as pessoas € um dos
principais problemas vivenciados no mundo moderno, quer seja en-
tre amigos, entre pessoas da familia ou entre colegas de trabalho.
De modo geral essas desavengas surgem na interagdo diaria entre
duas ou mais pessoas, ocasionadas por divergéncias de ideias, por
diferengas de personalidade, objetivos ou metas ou por variedade
de percepg¢des e modos de analisar uma mesma informacgéao ou fato.

Atualmente, muito tem se falado da importdncia das relagGes
interpessoais dentro das organizagGes, de se humanizar o ambiente
de trabalho, mas afinal o que é essa tal humanizagdo?
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Humanizar significa respeitar o trabalhador enquanto pessoa,
enquanto ser humano. Significa valoriza-lo em razao da dignidade
que lhe é interna. A pratica da humaniza¢do deve ser observada
continuamente.

O comportamento ético deve ser o principio da vida da orga-
nizagcdo, uma vez que se é ético é preocupar-se com a felicidade
pessoal e coletiva.

Numa sociedade em que os valores morais estdo deixando de
existir por agdes que destroem a ética e a moralidade, existe uma
necessidade oculta de se buscar humanizar as pessoas e conse-
guentemente as organizagoes.

Diante disso, com o aumento da necessidade das empresas de
gerarem resultados positivos, tem se enfatizado a importancia das
relagGes interpessoais com vistas a melhorar o desempenho funcio-
nal e consequentemente contribuir para a realizagdao dos objetivos
organizacionais.

O relacionamento interpessoal saudavel, por exemplo, as ve-
zes ndo encontra prote¢do no ambiente organizacional, gerando os
mais diversos conflitos e, portanto, “desumanizando” as organiza-
coes.

Entendendo o Relacionamento Interpessoal: Relagées Huma-
nas

Relacionamento interpessoal é atualmente o grande diferen-
cial competitivo das mais variadas organizagOes, ele por sua vez,
esta intimamente ligado a necessidade de se ter recursos humanos,
mais importantes inclusive que os financeiros e tecnoldgicos, ou
seja, tem a ver com trabalho em equipe, confianga, amizade, coo-
peragdo, capacidade de julgamento e sabedoria das pessoas.

Chiavenato nos diz que antigamente, a area de recursos huma-
nos se caracterizava por definir politicas para tratar as pessoas de
maneira comum e padronizada. Os processos de Recursos Humanos
tratavam as pessoas como se todas elas fossem iguais e idénticas.
Hoje, as diferencas individuais estdo em alta: A drea de Recursos
Humanos esta enfatizando as diferengas individuais e a diversidade
nas organizagoes. A razdo é simples: quanto maior a diferenca das
pessoas, tanto maior seu potencial de criatividade e inovagao.

As mais recentes abordagens administrativas enfatizam que
sdo as pessoas que fazem a diferenga nas organizagdes. Em outras
palavras, em um mundo onde a informacdo é rapidamente dispo-
nibilizada e compartilhada pelas organizagdes, sobressaem aquelas
que sdo capazes de transforma-la rapidamente em oportunidades,
em termos de novos produtos e servigos, antes que outras o fagam.
E isto pode ser conseguido ndo com a tecnologia simplesmente,
mas com as pessoas que sabem utiliza-la adequadamente. S3o as
pessoas (e ndo apenas a tecnologia) que fazem a diferenca. A tec-
nologia pode ser adquirida por qualquer organizagao com facilida-
de, nas reparti¢des, setores e estabelecimentos. Bons funcionarios
exige um investimento muito mais longo em termos de capacitagdao
quanto a habilidades e conhecimentos e, sobretudo, em termos de
confianga e comprometimento pessoal.

Os sujeitos e os diferentes cenarios sdo universos vivos ou siste-
mas inacabados em permanente interagdo e transformacao e que,
para compreendé-la, ndo se pode desprezar essa complexidade.

Entende-se que, no ambito dos conhecimentos que envolvem
os seres humanos e suas relages com os outros e com o mundo
(@mbito das Ciéncias Humanas e Sociais), torna-se necessario con-
siderar motivagGes, desejos, crencas, ideias, ideologias, intengdes.
Em razdo disso, compreende-se que a realidade é uma construgao
social e que os sujeitos também ndo estdo prontos e acabados, mas
se transformam. Também se compreende a realidade como sendo
dindmica e em constante transformacdo. Nesse processo de trans-
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formacdo da realidade, observam-se posi¢cGes opostas, interesses
contrdrios e a instalagdo de solugdes provisdrias, porém marcadas
por contradi¢Bes que, sendo evidenciadas, produzem a necessida-
de de novas transformacgoes.

E preciso haver abertura para o conhecimento, pensar o hovo,
reconstruir o velho, reinventar o pensar. A educagdo abrange mais
do que o saber fazer, é preciso aprender a viver com os outros, de-
senvolver a percepgdo de depender reciprocamente, administrar
conflitos, a participagdo de projetos comuns, a ter prazer no espaco
comum (CESAR; BIACHINI; PIASSA, 2008).

Trabalhar as relagGes humanas em grupo envolve as diferen-
¢as, opinides, conceitos, atitudes, crencas, valores, preconceitos,
diante de sua profissdo, enfocando aspectos de Motivagdo, Autoes-
tima, Percepgdo, Comunicagdo, Colaboragdo, Feedback, Lideranca
e Grupos, para um melhor conhecimento de si préprio e melhorar
relagdes com o outro.

Muitas pessoas ja perderam a nogdo do que é um convivio sau-
davel e simplesmente se concentram em chegar a frente a qualquer
custo. Como consequéncias naturais surgem diversos conflitos que
podem comprometer o bom relacionamento dentro das institui-
¢oes.

Quando realmente queremos, as coisas acontecem. O primei-
ro passo para a mudanca é a aceitagdo das nossas deficiéncias, da
aceitacdo de nés mesmos. Para isso, temos que mudar nossa atitu-
de! Pergunte-se: Eu preciso mudar essa relagdo? Eu quero mudar
essa relagdo? Eu posso fazer algo para transformar essa situagdo?
Eu vou fazer isso? Se a resposta for positiva para as quatro pergun-
tas, estamos preparados para mudar e reverter o quadro. Sem a
nossa mudanca de atitude, ndo ha mudanga nos relacionamentos.
E muito facil querermos mudar o outro, quando na verdade, temos
que comegar por nés mesmos.

Enfim, a forma como lidamos com o conflito é o que faz toda a
diferenca. Todo conflito apresenta uma oportunidade de enxergar-
mos o ponto de vista do outro e percebermos se fariamos o mes-
mo, caso estivéssemos no lugar dele. Se agirmos assim, os conflitos
comegcam a ter um lado extremamente positivo, pois podem ser
6timas oportunidades para mudanga de percepgdo, inovagdo na
empresa, cooperagado entre as pessoas e, principalmente, estimulo
para que aconteca maior sinceridade nas relagGes interpessoais.

Cada pessoa tem uma histdria de vida, uma maneira de pensar
a vida e assim também o trabalho é visto de sua forma especial. Ha
pessoas mais dispostas a ouvir, outras nem tanto, hd pessoas que
se interessam em aprender constantemente, outras ndo, enfim as
pessoas tém objetivos diferenciados e nesta situagdo muitas vezes
priorizam o que melhor Ihes convém e as vezes em conflito com a
propria empresa. Portanto:

O autoconhecimento e o conhecimento do outro sdo compo-
nentes essenciais na compreensdo de como a pessoa atua no traba-
Iho, dificultando ou facilitando as relagdes. Dentre as dificuldades
mais observadas, destacam-se: falta de objetivos pessoais, difi-
culdade em priorizar, dificuldade em ouvir (BOM SUCESSO, 1997,
p.38).

Sem respeito pelo nosso semelhante, um bom relacionamento
interpessoal ndo sera possivel. Por sermos seres humanos diferen-
tes uns dos outros, costumamos ver as pessoas e as situagdes que
vivemos de forma como fazem sentido para nds, de acordo com
nossos vicios e o habito que temos de ver as pessoas e 0 mundo,
e ndo somente e necessariamente da forma como a realidade se
apresenta.

Alguém podera explicar seu préprio comportamento ou de ou-
tra pessoa sem os conceitos de amor e de 6dio? Geralmente de-
senvolvemos nossa prépria série de conceitos para interpretar o
comportamento dos outros. Precisamos saber que uma pessoa sé
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muda quando ela mesma consegue perceber ou for convencida de
que a forma como faz ou atua, de fato, ndo é a mais adequada. Ou
seja, a prépria pessoa precisa reconhecer a necessidade de mudar.

Em primeiro lugar, além do respeito, é necessario ter no mini-
mo um conhecimento razodvel sobre pessoas, e conseguir adquirir
experiéncias que nos fagam entender que as relagdes interpesso-
ais devem ser boas pelo menos para que possamos nos comunicar
bem e fazer as coisas acontecer.

A chave estrutural para que isso ocorra é oferecer o respeito
que todo o ser humano merece reunir uma boa dose de paciéncia e
principalmente gostar de pessoas e de gente.

Portanto, precisamos entender que relacionamento interpes-
soal é um dos quesitos de éxito e sucesso em nossas vidas. E que
este relacionamento deve ser o melhor possivel.

Outro aspecto importante para um bom relacionamento inter-
pessoal depende de uma boa comunicagao entre emissores e re-
ceptores. Qualquer informacgdo que se pretenda transmitir de uma
pessoa para outra, de uma pessoa para um grupo, de um professor
para alunos, de um palestrante para ouvintes deve ser bem comu-
nicada e bem compreendida. Quem da informacdo é o principal res-
ponsavel por uma boa comunicagdo.

Saber entender e conduzir de forma amigavel nossas diferen-
¢as é uma habilidade essencial na forma de nos comunicar. Isto é
0 que as pessoas fazem naturalmente quando compartilham uma
visdo comum, desejam aprofundar suas amizades ou estabelecer
um bom relacionamento.

Provavelmente ficariamos positivamente surpresos se efetiva-
mente soubéssemos conviver com as diferengas e como é possivel
conseguir resultados gratificantes procurando entender melhor a
nds mesmos e 0s outros.

Enfim, podemos buscar similaridades e minimizar nossas dife-
rencas como seres humanos de varias maneiras. E natural que pro-
curemos amenizar nossas diferencas com as pessoas de que gos-
tamos com aquelas que simpatizamos a primeira vista, ou mesmo
compartilhamos nossos objetivos de vida.

Da mesma forma, também é natural que criemos barreiras com
pessoas que consideramos dificeis ou até mesmo, de forma inexpli-
cavel, ndo simpatizemos. No entanto, quando ndo conseguimos mi-
nimizar nossas diferengas com essas pessoas, estd formada a base
para o conflito.

Relag6es Humanas da Teoria a Pratica

Nao é possivel generalizar pessoas. Somos todos diferentes em
cada uma de nossas relagdes. Porém, o mais importante é aceitar-
mo-nos do jeito que somos tratando de destacar as qualidades que
temos e modificar o que deve ser mudado. E isso se refere tanto ao
aspecto fisico quanto ao aspecto psicoldgico. Ndo se pode nunca
esquecer, que o ser humano é que faz as coisas acontecerem. Por
que ndo tentar conhecé-lo melhor a cada dia?

Para evoluirmos, é importante entender definitivamente a im-
portancia de estabelecer um bom relacionamento interpessoal. De
que forma? Em primeiro lugar, “respeito ao ser humano é funda-
mental”. Além disso, dedicarmos um bom tempo a leitura, aos estu-
dos sobre o ser humano e a conhecer pessoas. Estas a¢gdes irdo nos
ajudar a desenvolver a cada dia a habilidade de saber se relacionar
bem. E fato que, sabendo viver, comunicando-se e relacionando-
-se bem, serd possivel conseguir obter resultados com e através de
pessoas. Atitude positiva e maturidade caminham sempre juntas.

E importante lembrar que: os profissionais desvalorizados ten-
dem a perder o foco, se desmotivam facilmente, diminui sua produ-
tividade, o que acaba prejudicando e muito o bom andamento da
empresa. Cada pessoa é Unica, com suas caracteristicas e persona-
lidades préprias. Por isso, devemos conhecer nossos funcionarios e
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