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PORTUGUES

SISTEMA ORTOGRAFICO OFICIAL

ORTOGRAFIA OFICIAL

* Mudancas no alfabeto: O alfabeto tem 26 letras. Foram rein-

troduzidas as letras k, w e y.
O alfabeto completo é o seguinte: ABCDEFGHIJKLMNO

PQRSTUVWXYZ

* Trema: N3o se usa mais o trema (”), sinal colocado sobre a
letra u para indicar que ela deve ser pronunciada nos grupos gue,

gui, que, qui.

Regras de acentuagao

— N&o se usa mais o acento dos ditongos abertos éi e 6i das
palavras paroxitonas (palavras que tém acento ténico na penultima

silaba)
Como era Como fica
alcatéia alcateia
apoia apoia
apdio apoio

Atencgdo: essa regra so vale para as paroxitonas. As oxitonas
continuam com acento: Ex.: papéis, herdi, herdis, troféu, troféus.

— Nas palavras paroxitonas, ndo se usa mais o acento no i e no

u ténicos quando vierem depois de um ditongo.

Como era Como fica
baitca baiuca
bocailva bocaiuva

Atengdo: se a palavra for oxitona e o i ou 0 u estiverem em
posigdo final (ou seguidos de s), o acento permanece. Exemplos:

tuiuid, tuiuids, Piaui.

— Ndo se usa mais o acento das palavras terminadas em éem

e 60(s).
Como era Como fica
abenc¢6o abencgoo
créem creem

— N3o se usa mais o acento que diferenciava os pares para/
para, péla(s)/ pela(s), pélo(s)/pelo(s), pdlo(s)/polo(s) e péra/pera.

Atengao:

* Permanece o acento diferencial em p6de/pode.
* Permanece o acento diferencial em por/por.

e Permanecem os acentos que diferenciam o singular do plural
dos verbos ter e vir, assim como de seus derivados (manter, deter,
reter, conter, convir, intervir, advir etc.).

o E facultativo o uso do acento circunflexo para diferenciar as

palavras forma/férma.

Uso de hifen
Regra bdsica:

Sempre se usa o hifen diante de h: anti-higiénico, super-ho-

mem.

Outros casos

1. Prefixo terminado em vogal:

— Sem hifen diante de vogal diferente: autoescola, antiaéreo.

—Sem hifen diante de consoante diferente de r e s: anteprojeto,
semicirculo.

— Sem hifen diante de r e s. Dobram-se essas letras: antirracis-
mo, antissocial, ultrassom.

— Com hifen diante de mesma vogal: contra-ataque, micro-on-
das.

2. Prefixo terminado em consoante:

— Com hifen diante de mesma consoante: inter-regional, sub-
-bibliotecdrio.

— Sem hifen diante de consoante diferente: intermunicipal, su-
persénico.

—Sem hifen diante de vogal: interestadual, superinteressante.

Observacgdes:

e Com o prefixo sub, usa-se o hifen também diante de palavra
iniciada por r: sub-regido, sub-raga. Palavras iniciadas por h perdem
essa letra e juntam-se sem hifen: subumano, subumanidade.

e Com os prefixos circum e pan, usa-se o hifen diante de pala-
vra iniciada por m, n e vogal: circum-navegag¢do, pan-americano.

¢ O prefixo co aglutina-se, em geral, com o segundo elemento,
mesmo quando este se inicia por o: coobrigagdo, coordenar, coope-
rar, cooperagdo, cooptar, coocupante.

e Com o prefixo vice, usa-se sempre o hifen: vice-rei, vice-al-
mirante.

e N3o se deve usar o hifen em certas palavras que perderam
a nogdo de composicao, como girassol, madressilva, mandachuva,
pontapé, paraquedas, paraquedista.

e Com os prefixos ex, sem, além, aquém, recém, pos, pré, pro,
usa-se sempre o hifen: ex-aluno, sem-terra, além-mar, aquém-mar,
recém-casado, pds-graduagdo, pré-vestibular, pré-europeu.

Viu? Tudo muito tranquilo. Certeza que vocé ja esta dominando
muita coisa. Mas ndo podemos parar, ndo é mesmo?!?! Por isso
vamos passar para mais um ponto importante.

CONCORDANCIA NOMINAL E VERBAL

Concordancia Nominal

Os adjetivos, os pronomes adjetivos, os numerais e os artigos
concordam em género e nimero com os substantivos aos quais se
referem.

Os nossos primeiros contatos comegcaram de maneira amisto-
sa.

Casos Especiais de Concordancia Nominal

e Menos e alerta s3o invaridveis na fungdo de advérbio:

Colocou menos roupas na mala./ Os segurangas continuam
alerta.

e Pseudo e todo sdo invaridveis quando empregados na forma-
¢do de palavras compostas:
Cuidado com os pseudoamigos./ Ele é o chefe todo-poderoso.

e Mesmo, proprio, anexo, incluso, quite e obrigado variam de
acordo com o substantivo a que se referem:
Elas mesmas cozinhavam./ Guardou as copias anexas.




* Muito, pouco, bastante, meio, caro e barato variam quando
pronomes indefinidos adjetivos e numerais e sdo invaridveis quan-
do advérbios:

Muitas vezes comemos muito./ Chegou meio atrasada./
Usou meia duzia de ovos.

® S¢ varia quando adjetivo e ndo varia quando advérbio:
Os dois andavam s6s./ A respostas s6 eles sabem.

o E bom, é necessario, é preciso, é proibido variam quando o
substantivo estiver determinado por artigo:
E permitida a coleta de dados./ E permitido coleta de dados.

Concordancia Verbal

O verbo concorda com seu sujeito em niumero e pessoa:

O publico aplaudiu o ator de pé./ A sala e quarto eram enor-
mes.

Concordancia ideoldgica ou silepse

e Silepse de género trata-se da concordancia feita com o géne-
ro gramatical (masculino ou feminino) que esta subentendido no
contexto.

Vossa Exceléncia parece satisfeito com as pesquisas.

Blumenau estava repleta de turistas.

e Silepse de numero trata-se da concordancia feita com o nu-
mero gramatical (singular ou plural) que esta subentendido no con-
texto.

O elenco voltou ao palco e [os atores] agradeceram os aplau-
50s.

o Silepse de pessoa trata-se da concordancia feita com a pes-
soa gramatical que estd subentendida no contexto.

O povo temos memdria curta em relagdo as promessas dos po-
liticos.

REGENCIA NOMINAL E VERBAL

® Regéncia Nominal

A regéncia nominal estuda os casos em que nomes (substan-
tivos, adjetivos e advérbios) exigem outra palavra para completar-
-lhes o sentido. Em geral a relagdo entre um nome e o seu comple-
mento é estabelecida por uma preposicdo.

® Regéncia Verbal

A regéncia verbal estuda a relagdo que se estabelece entre o
verbo (termo regente) e seu complemento (termo regido).

Isto pertence a todos.

Regéncia de algumas palavras

Esta palavra combina com Esta preposi¢ao
Acessivel a
Apto a, para
Atencioso com, para com
Coerente com
Conforme a, com
Duvida acerca de, de, em, sobre
Empenho de, em, por

PORTUGUES

Facil a, de, para,
Junto a, de
Pendente de
Preferivel a
Proximo a, de
Respeito a, com, de, para com, por
Situado a, em, entre
Ajudar (a fazer algo) a
Aludir (referir-se) a
Aspirar (desejar, pretender) a

Assistir (dar assisténcia) Ndo usa preposi¢do

Deparar (encontrar) com

Implicar (consequéncia) Ndo usa preposicdo

Lembrar Néo usa preposi¢éo
Pagar (pagar a alguém) a
Precisar (necessitar) de
Proceder (realizar) a
Responder a
Visar ( ter como objetivo a

pretender)

NAO DEIXE DE PESQUISAR A REGENCIA DE OUTRAS PALAVRAS
QUE NAO ESTAO AQUI!

ELEMENTOS DE ESTRUTURAGAO DO TEXTO: RECUR-
SOS DE COESAOQ; FUNCAO REFERENCIAL DE PRONO-
MES; USO DE NEXOS PARA ESTABELECER RELACOES
ENTRE SEGMENTOS DO TEXTO; LEITURA E INTERPRE-
TACAO DE TEXTO

Compreensao 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 diferenga entre compreensao e interpretagdo?

A compreensao 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 esta implicito,
nas entrelinhas, aquilo que estd de modo mais profundo no texto
ou que faca com que vocé realize inferéncias.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

J4 compreendemos que Jorge era infeliz quando fumava, mas
podemos interpretar que Jorge parou de fumar e que agora é feliz.

Percebeu a diferenga?

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para que
facilite a interpretagdo 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 ha presenca de nenhuma palavra.

e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as pa-
lavras quanto as imagens. Ou seja, é a juncdo da linguagem verbal
com a ndo-verbal.

PROIBIDO FUMAR

Além de saber desses conceitos, é importante sabermos iden-
tificar quando um texto é baseado em outro. O nome que damos a
este processo é intertextualidade.
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Tipos e genéros textuais

Os tipos textuais configuram-se como modelos fixos e abran-
gentes que objetivam a distin¢do e definicdo da estrutura, bem
como aspectos linguisticos de narragdo, dissertagdo, descri¢cdo e
explicacdo. Eles apresentam estrutura definida e tratam da forma
como um texto se apresenta e se organiza. Existem cinco tipos clas-
sicos que aparecem em provas: descritivo, injuntivo, expositivo (ou
dissertativo-expositivo) dissertativo e narrativo. Vejamos alguns
exemplos e as principais caracteristicas de cada um deles.

Tipo textual descritivo

A descrigdo é uma modalidade de composicdo textual cujo
objetivo é fazer um retrato por escrito (ou ndo) de um lugar, uma
pessoa, um animal, um pensamento, um sentimento, um objeto,
um movimento etc.

Caracteristicas principais:

e Os recursos formais mais encontrados sdo os de valor adje-
tivo (adjetivo, locugdo adjetiva e oragdo adjetiva), por sua fungdo
caracterizadora.

e Ha descricdo objetiva e subjetiva, normalmente numa enu-
meragao.

¢ A nogao temporal é normalmente estatica.

e Normalmente usam-se verbos de ligagdo para abrir a defini-
¢do.

e Normalmente aparece dentro de um texto narrativo.

¢ Os géneros descritivos mais comuns sdo estes: manual, anun-
cio, propaganda, relatdrios, biografia, tutorial.

Exemplo:

Era uma casa muito engragada
N3o tinha teto, ndo tinha nada
Ninguém podia entrar nela, ndo
Porque na casa nao tinha chao
Ninguém podia dormir na rede
Porque na casa ndo tinha parede
Ninguém podia fazer pipi
Porque penico ndo tinha ali

Mas era feita com muito esmero
Na rua dos bobos, nimero zero
(Vinicius de Moraes)

Tipo textual injuntivo

A injuncdo indica como realizar uma acgdo, aconselha, imp0oe,
instrui o interlocutor. Chamado também de texto instrucional, o
tipo de texto injuntivo é utilizado para predizer acontecimentos e
comportamentos, nas leis juridicas.

Caracteristicas principais:

e Normalmente apresenta frases curtas e objetivas, com ver-
bos de comando, com tom imperativo; hd também o uso do futuro
do presente (10 mandamentos biblicos e leis diversas).

e Marcas de interlocuc¢do: vocativo, verbos e pronomes de 22
pessoa ou 12 pessoa do plural, perguntas reflexivas etc.

Exemplo:

Impedidos do Alistamento Eleitoral (art. 52 do Codigo Eleito-
ral) — Ndo podem alistar-se eleitores: os que néo saibam exprimir-se
na lingua nacional, e os que estejam privados, tempordria ou defi-
nitivamente dos direitos politicos. Os militares sGo alistdveis, desde
que oficiais, aspirantes a oficiais, guardas-marinha, subtenentes ou
suboficiais, sargentos ou alunos das escolas militares de ensino su-
perior para formagdo de oficiais.




MATEMATICA

NOGOES DE DOBRO, TRIPLO, DEZENA E DUZIA

Metade (x/2)
A metade de um nlimero (x) é sempre esse niumero dividido por 2. Exemplo: A metadede 4é 4 +2=2.

metade

Dobro (2x)
O dobro de um numero (x) é sempre ele multiplicado por 2. Exemplo: O dobro de 10 é 2 x 10 = 20. Assim, temos que o dobro de 10
é 20.

Triplo (3x)
O triplo de um numero (x) é sempre ele multiplicado por 3. Exemplo: O triplo de 10 é 3 x 10 = 30. Assim, temos que o triplo de 10 é 30.

Exemplos:
O triplo de um numero natural somado a 4 é igual ao quadrado de 5. Calcule-o:

Resolugao:
3x+4=52
3x=25-4
3x=21
X=

x=7

O numero procurado é igual a 7.
O dobro de um nuimero adicionado ao seu triplo corresponde a 20. Qual é o nimero?

Resolugao:

2x+3x =20

5x =20

x =

x=4

O nUmero corresponde a 4.

(EBSERH/HU-UFGD - Técnico em Informatica — AOCP) Joana pretende dividir um determinado nimero de bombons entre seus 3
filhos. Sabendo que o nimero de bombons é maior que 24 e menor que 29, e que fazendo a divisdo cada um dos seus 3 filhos recebera 9
bombons e sobrara 1 na caixa, quantos bombons ao todo Joana possui?

(A) 24.

(B) 25.

(C) 26.

(D) 27.

(E) 28

Resolugao:
Sabemos que 9. 3 =27 e que, para sobrar 1, devemos fazer 27 + 1 = 28.
Resposta: E

SOMA, SUBTRAGCAO, MULTIPLICAGAO E DIVISAO DE NUMEROS INTEIROS, FRACOES E DECIMAIS

Conjunto dos niimeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros é a reunido do conjunto dos nimeros naturais N={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-
tos dos nimeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

(=)



MATEMATICA

N CZ (N estd contido em 2)

Subconjuntos:

simBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos nimeros inteiros nao nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros nao negativos
*e+ z*, Conjunto dos nimeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos nimeros inteiros nao positivos
*e- Z* Conjunto dos nimeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:

e Mddulo: distancia ou afastamento desse numero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O médulo de
qualquer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

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

| [ | POSITIVOS
8 7 6 5-4 3 2 1 0 +41 +2 +3+4 +5 +6 +7 48

NEGATIVOS Aanidades:  dunidudes

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

Operagoes
e Soma ou Adig¢do: Associamos aos numeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos nimeros inteiros negativos a ideia de perder.

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

e Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quantidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos saber
guanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quantidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a outra. A
subtracdo é a operacdo inversa da adi¢do. O sinal sempre sera do maior numero.

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

Exemplo:

(FUNDAGAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do uso adequado
dos materiais em geral e dos recursos utilizados em atividades educativas, bem como da preservagao predial, realizou-se uma dinamica
elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um classificasse
suas atitudes como positiva ou negativa, atribuindo (+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa. Se um jovem classi-
ficou como positiva apenas 20 das 50 atitudes anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
PROFISSIONAL DE APOIO Il (ATENDENTE DE NUTRIGAO)

ATENDIMENTO AO CLIENTE

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

As organizagbes tém passado por diversas mudangas bus-
cando a moderniza¢do e a sobrevivéncia no mundo dos nego-
cios. Os maiores objetivos dessas transformagGes sdo: tornar a
empresa competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias
do mercado, reduzindo custos operacionais e apresentando pro-
dutos competitivos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em
todos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é
que se propde como atribuicdo do profissional de Relagdes Pu-
blicas ser o intermediador, o administrador dos relacionamen-
tos institucionais e de negdcios da empresa com os seus publi-
cos. Sendo assim, fica claro que esse profissional tem seu campo
de agdo na politica de relacionamento da organizagdo.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunica-
¢do impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as
empresas estdo a exigir profissionais de comunicagao sistémi-
cos, abertos, treinados, com visdes integradas e em permanente
estado de alerta para as ameacas e oportunidades ditadas pelo
meio ambiente.

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

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagdes Pu-
blicas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de
comunicagdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento,
como no nivel de persuasdo nos negdcios.

Prontncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pro-
nuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utili-
zam um alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabe-
tos arabe, cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita
nao é feita por meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres
gue podem ser compostos de varios elementos.

Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou
parte de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano
usem caracteres chineses, estes podem ser pronunciados de ma-
neiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que
se use o som correto para cada letra ou combinagao de letras.
Quando o idioma segue regras coerentes, como é o caso do es-
panhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo dificil. Contudo, as
palavras estrangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém
uma pronuncia parecida a original. Assim, determinadas letras,
ou combinac¢Bes de letras, podem ser pronunciadas de diver-
sas maneiras ou, as vezes, simplesmente ndo ser pronunciadas.
Vocé talvez precise memorizar as exce¢des e entdo usa-las re-
gularmente ao conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige
a memoriza¢do de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o
significado de uma palavra muda de acordo com a entonagao.
Se a pessoa ndo der a devida atengdo a esse aspecto do idioma,
poderd transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é
importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam
esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posicdo
da silaba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fo-
gem a essas regras geralmente recebem um acento grafico, o
gue torna relativamente facil pronuncid-las de maneira correta.
Contudo, se houver muitas excec¢des as regras, o problema fica
mais complicado. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para
se pronunciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atengdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determi-
nadas letras, como: ¢, é, 6, i, 0, U, 0, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas arma-
dilhas. A precisdao exagerada pode dar a impressdo de afetagao
e até de esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em
desuso. Tais coisas apenas chamam atengdo para o orador. Por
outro lado, é bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso
da linguagem quanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas
guestdes ja foram discutidas no estudo “Articulacdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mes-
mo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque.
Os dicionarios as vezes admitem mais de uma pronudncia para
determinada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito
acesso a instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra,
ela se beneficiara muito por ouvir com aten¢do os que falam
bem o idioma local e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas
de Jeova queremos falar de uma maneira que dignifique a men-
sagem 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 pro-
blema 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
d3do conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico,
consulte num diciondrio as palavras que nao conhece. Se nao
tiver pratica em usar o dicionario, procure em suas paginas ini-
ciais, ou finais, a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os
simbolos fonéticos usados ou, se necessario, pe¢a que alguém o
ajude a entendé-los. Em alguns casos, uma palavra pode ter pro-
nuncias diferentes, dependendo do contexto. Alguns dicionarios
indicam a prondncia de letras que tém sons varidveis bem como
a silaba tonica. Antes de fechar o diciondrio, repita a palavra
varias vezes em voz alta.
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Uma segunda maneira de melhorar a pronuncia é ler para
alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija
Seus erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar aten-
¢do aos bons oradores.

Prontncia de nimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por
algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nu-
mero “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

Excegdes

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 telefonico

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacgdes
para o atendimento telef6nico:

* ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito lon-
go. E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retor-
nar a ligacdo em seguida;

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

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

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicao
sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o
nome do cliente e tratad-lo pelo nome transmitem a ideia de que
ele é importante para a empresa ou instituicdo. O atendente
deve também esperar que o seu interlocutor desligue o telefo-
ne. Isso garante que ele ndo interrompa o usudrio ou o cliente.
Se ele quiser complementar alguma questao, tera tempo de re-
tomar a conversa.

No atendimento telefbnico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagao. Portanto, é preciso
gue o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas
demandas de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso
correto da lingua portuguesa e a qualidade da diccdo também
sdo fatores importantes para assegurar uma boa comunicagdo
telefonica. E fundamental que o atendente transmita a seu in-
terlocutor seguranca, compromisso e credibilidade.

Além das recomendag¢bes anteriores, sao citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-
ta de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o aten-
dente da chamada deve identificar-se assim que atender ao te-
lefone. Por outro lado, deve perguntar com quem estd falando e
passar a tratar o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz
com que o interlocutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que
atende ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja,
comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta
rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imedia-
tamente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possi-
vel”.Se ndo for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o
atendente deverd 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 responsdvel procurado. A pessoa que ligou deve ter
a garantia de que alguém confirmara a recepgao do pedido ou
chamada;

e Ndo negar informagdes: nenhuma informagao deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a for-
necer, 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 N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mos-
trar que o didlogo esta sendo acompanhado com atenc¢do, dando
feedback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o
atendente, se tiver mesmo que desviar a atengao do telefone
durante alguns segundos, peca licenca para interromper o didlo-
go e, depois, pega desculpa pela demora. Essa atitude é impor-
tante porgue poucos segundos podem parecer uma eternidade
para quem esta do outro lado da linha;

e Ter as informagdes a mao: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
macgdes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar
a rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo do aten-
dente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa
deve voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou
instituicdo vai retornar a chamada.
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Todas estas recomendag¢Ges envolvem as seguintes atitudes
no atendimento telefénico:

e Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢cdo para
servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns
dos usudrios como se as estivesse respondendo pela primeira
vez. Da mesma forma é necessario evitar que interlocutor espe-
re por respostas;

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, di-
zer 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, expres-
sdes como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

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

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negdcios
de uma organizacgdo, suas finalidades, produtos e servicos, 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 proprio usuario relativamente
a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos
tecnoldgicos adequados;

e confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios esta-
belecidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicag¢do — clareza nas instru¢des de utilizacdo dos
servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
v" Avoz/respiracdo / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducacio

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

* Interesse ou desinteresse,

e Confianc¢a ou desconfianga,

¢ Alerta ou cansago,

e Calma ou agressividade,

e 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 minu-
to aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

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

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

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

e Cortesia — manifesta¢do de respeito ao usudrio e de cor-
dialidade;

¢ Flexibilidade — capacidade de lidar com situagdes ndo-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vis-
ta, que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la
compreender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve
inUmeras varidveis que transformam a comunicagdo humana em
um desafio constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comu-
nicag¢do visual, como na comunicacdo por telefone, onde a voz
€ 0 Unico instrumento capaz de transmitir a mensagem de um
emissor para um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas co-
metem erros primarios no atendimento telefonico, por se tratar
de algo de dificil consecugdo.

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem
formal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e
seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim
fazendo, vocé estara gerando uma imagem positiva de si mesmo
por conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo
que atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de
aparelhos eletronicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario
manter a linha “limpa” para que a comunicagao seja eficiente,
evitando desvios.

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

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

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

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

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