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INTERPRETAGCAO DE TEXTOS: PRINCiPIOS DE COESAO
E COERENCIA TEXTUAIS

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 jun¢do da linguagem
verbal com a ndo-verbal.

LINGUA PORTUGUESA

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

f*: J-.‘i-‘




NUMEROS E OPERAGOES: PROBLEMAS ABERTOS E
SITUAGOES PROBLEMAS RELACIONADOS A ALGEBRA
E ARITMETICA; FRACOES E DIZIMAS PERIODICA

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 nimeros naturais

N =1{0,1,2,3,4,56....}

- Todo numero natural dado tem um sucessor
a) O sucessorde 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{1,2,3,4,5,6... . }

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

Exemplos: Se m é um nimero 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 numéricas aparecem adi¢oes, subtracdes, mul-
tiplicagdes e divisGes. Todas as operagdes podem acontecer em
uma Unica expressdo. Para resolver as expressdes 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-
tracdo, também na ordem em que aparecerem e os parénteses sao
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

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:

MATEMATICA

(=)

Z={.,-3-2-10123,..}

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

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

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

3) Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos
7. ={.-3,-2,-1}

Numeros Racionais
Chama-se de nimero racional a todo nimero que pode ser ex-

presso na forma g, 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 numeros?

Representag¢dao Decimal das Fracoes
Temos 2 possiveis casos para transformar fracdes em decimais

19) Decimais exatos: quando dividirmos a fra¢do, o nUmero de-

cimal terd um numero finito de algarismos apds a virgula.

1
-=05
2

1
—=0,25
4

3
—=0,75
4

29) Tera um numero infinito de algarismos apds a virgula, mas

lembrando que a dizima deve ser periddica para ser niUmero racio-
nal

OBS: periodo da dizima sdo os numeros que se repetem, se
nao 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 Fracionaria dos Niumeros 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.

33 33
T10
29caso) Se dizima periddica € um ndmero 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 a dizima 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 numeros irracionais

— Todas as dizimas periddicas sdo nimeros racionais.

—Todos os numeros inteiros sdo racionais.

—Todas as fragdes ordindrias sdo nimeros racionais.

—Todas as dizimas ndo periddicas sdo nimeros irracionais.

— Todas as raizes inexatas sdo numeros irracionais.

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

— A diferenca 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.

Exemplo: V5.45= 0 e 0 é um numero racional.

MATEMATICA

[no)

— O quociente de dois numeros irracionais, pode ser um nume-
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 numero racional.

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

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS

Niameros

= . Racionais .
Irracionais Inteiros

Nameros

Fonte: www.estudokids.com.br

Representacdo na reta

Conjunto dos niumeros reais

i Il i i

] | T T
+1 +2 +3| +4
+3,1416

| [ .
T I T -

3|2 -1
=512

4 0

+3/4

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 b.

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.

a
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MICROSOFT WINDOWS 7 OU SUPERIOR: CONCEITO DE
PASTAS,WINDOWS EXPLORER, DIRETORIOS, ARQUIVOS E
ATALHOS, MOUSE, AREA DE TRABALHO(DESKTOP), AREA

DE TRANSFERENCIA, MANIPULACAO DE ARQUIVOS E
PASTAS, USO DOS MENUS, PROGRAMAS E APLICATIVOS,
INTERACAO COM O CONJUNTO DE APLICATIVOS MICRO-

SOFT OFFICE2007 OU SUPERIOR

WINDOWS 7

de » Sistema e Seguranga b Sistema - | g I Pesquisar Paine

o

Exibir informagdes basicas sobre o computador
‘Windows Editson
‘Windows 7 Uktimate
Copynight & 2008 Microsoft Comporation. Todos os direitos reservadios.

Service Pack 1
Sasberna
Classificagia: Fecuperando clessificagdo do sistema
Processadon Mio dispenivel
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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.
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No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arqui-
Vos.

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.

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

®v|£ » Computader » Disco Local (C) »

Organizar « Compartilhar com « MNova pasta

-

0 Favoritos Rloms

B Area de Trabalho
& Downloads

Arquivos de Programas
Arquivos de Programas (x86)
%l Locais Informatica
oraclexe
4 Bibliotecas

N
N
M
N
.. oraclexe Inst
@ Documentos N
N
N
N

pccopia
[ Imagens PerflLogs
J‘ Musicas £ Usudrios
B videos Windows
|| catalina.out
#& Grupo doméstico %] msdia80.dIl arquivo
| veredist
1M Computador 1 solugd pasta

& Disco Local (C:)
§% Unidade de CD (I
5@ PC (\VBoxSvr) (2

“! Rede

Bl NECKTAD_TH2DT




Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando vérios
tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

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

— 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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Uso dos menus
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Programas e aplicativos

e Media Player

¢ Media Center

e Limpeza de disco

¢ Desfragmentador de disco
® Os jogos do Windows.

e Ferramenta de captura

e Backup e Restore

Interagdo com o conjunto de aplicativos
Vamos separar esta interagdo do usuario por categoria para en-
tendermos melhor as fungGes categorizadas.

Facilidades

O Windows possui um recurso muito interessante que é o Cap-
turador de Tela , simplesmente podemos, com o mouse, recortar a
parte desejada e colar em outro lugar.

Musica e Video

Temos o Media Player como player nativo para ouvir musicas
e assistir videos. O Windows Media Player é uma excelente expe-
riéncia de entretenimento, nele pode-se administrar bibliotecas
de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar CDs, criar
playlists e etc., isso também é vélido 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 excluséo.

poderd liberar em (C:). lsso pode levar alguns minutos.
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CULTURA E SOCIEDADE BRASILEIRA: MUSICA, LITERA-
TURA, ARTES, ARQUITETURA, RADIO, CINEMA, TEA-
TRO, JORNAIS, REVISTAS E TELEVISAO

Cultura Nacional

NOs, brasileiros, somos parte de um enorme grupo que com-
partilha uma determinada cultura e, dentro desse grupo, ha outros
grupos, menores, que compartilham outras culturas. Ou seja, ha
certas caracteristicas comuns a todos os brasileiros, porém, cada
povo dentro do Brasil compartilha outras caracteristicas particula-
res. Descomplicando isso tudo, o que se quer dizer é que paulistas,
baianos, cearenses, gauchos, cariocas, todos ndés somos brasileiros
e compartilhamos costumes e valores comuns como, por exemplo,
a nossa receptividade. No entanto, ha caracteristicas particulares
dentro de cada um desses grupos. Por exemplo: o funk, apesar de
ser escutado e dangado em muitas partes do pais, € uma particula-
ridade dos imaginarios culturais do Rio de Janeiro e de Sado Paulo.
Ainda assim, o mesmo funk, por vezes, tem caracteristicas dife-
rentes em cada um desses estados. Indo direto ao ponto: o Brasil,
como o grande pais que é, tem uma diversidade cultural tdo exten-
sa quanto seu tamanho.

E importante, ou melhor, é imprescindivel sabermos a razdo
dessa diversidade toda. A razdo estd na formagdo da nossa cultura,
que se divide em quatro momentos. Sao eles: o periodo da coloni-
zag¢do, o periodo da independéncia politica do Brasil para com a sua
metrdpole, o periodo da republica e o periodo que vivemos atual-
mente, o da globalizacdo.

Durante a colonizagdo, nossa nagdo comeca a dar os primei-
ros passos, pelo menos em termos de formagao cultural. Foi nesse
momento que houve o primeiro contato de trés povos muito dife-
rentes, responsaveis pelo nosso hibridismo cultural: os europeus,
os indigenas e os africanos. E importante lembrar que esses termos
sdo uma generalizagdo e que eles englobam diversos povos africa-
nos e indigenas e, por isso, quando os usamos, ndo estamos falando
de uma unidade cultural oriunda da africa e das tribos que aqui
havia, mas de uma pluralidade imensa. Além disso, quando men-
cionamos os europeus, estamos falando nao sé dos portugueses,
mas também de outras nacionalidades que aqui estiveram por tan-
to tempo, como os holandeses. O que isso tudo significa? A nossa
cultura ja comega sendo formada pela mistura de vaaaarias outras.
Por isso, hoje, somos um pais cheio de religiGes, estilos musicais,
dangas... Vocé ndo pode deixar de levar isso em consideragao caso
o tema da redagdo esteja relacionado a isso.

O segundo momento que mencionamos, junto ao terceiro,
também é de extrema importancia. Na independéncia do Brasil
comegamos, timidamente, a buscar a nossa independéncia cultu-
ral da Europa, ja que, desde o século XVI, éramos reprodutores de
tudo o que a nossa metrépole criava. Foi nesse momento que o
romantismo comegou a ser patrocinado aqui no Brasil, como uma
tentativa de produgdo nacional, se tornando o primeiro passo da
nossa emancipacao cultural. O terceiro momento, a republica, foi
um grito de liberdade ainda maior. Na época, com tudo o que acon-
tecia dentro e fora do pais, a tendéncia era, cada vez mais, produzir
coisas nossas.

Nesse periodo, surgiu o modernismo, que veio pra mostrar
como é o Brasil e pra provar que o povo brasileiro podia ser tema da
nossa propria arte. (Vale lembrar que, nesse momento, os Estados
Unidos da América ja tinham virado o jogo e, assim como a Europa,
também exportava novidades artisticas, sendo outro foco do nosso
desejo de emancipagdo.).

O quarto momento que temos de analisar € um pouco mais
simples de entendermos, ja que esta tdo proximo de nos: a globa-
lizagdo. Através do avanco dos meios de comunica¢do, da ampla
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utilizagdo da internet, de computadores, e a facilidade com que
a informacgdo circula no mundo todo, temos a sensagdo de que o
mundo estd mais dindmico e préximo. Por conta de toda essa faci-
lidade, € comum que haja um didlogo maior entre as culturas. Por
isso temos a sensagdo de que nossos valores e costumes sdo cada
vez mais iguais. Porém, as coisas ndo sdo assim como imaginamos.
Esse didlogo ndo ocorre de forma homogénea, sendo assim, ndo
podemos considerar que a mistura de culturas que a globalizagdo
possibilitou foi igualitaria. O que queremos dizer com isso? Na ver-
dade, com a globalizagdo, o imperialismo cultural que sofriamos da
Europa nao se findou, mas passou a ser um imperialismo oriundo
dos EUA. Trocamos, apenas, de metrépole. O mundo todo passou
pelo mesmo processo.

Cultura brasileira

A cultura brasileira é rica e diversa, o que se explica pela forma-
¢do geografica e historica do pais. Indigenas, africanos e portugue-
ses contribuiram muito para essa construgdo.

A cultura brasileira, assim como a formagdo étnica do povo
brasileiro, é vasta e diversa. Nossos habitos culturais receberam
elementos e influéncias de povos indigenas, africanos, portugue-
ses, espanhdis, italianos e japoneses, entre outros, devido a coloni-
zag¢do, a imigragcdo e aos povos que ja habitavam aqui.

Sdo elementos caracteristicos da cultura brasileira a musica
popular, a literatura, a culinaria, as festas tradicionais nacionais,
como o Carnaval, e as festas tradicionais locais, como as Cavalhadas
de Pirendpolis, em Goias, e o Festival de Parintins, no Amazonas.

A religido, como elemento cultural, também sofreu misci-
genacgdo, formando o que chamamos de sincretismo religioso. O
sincretismo religioso brasileiro retine elementos do candomblé, do
cristianismo e das religides indigenas, formando uma concepgdo
religiosa plural.

Como a cultura brasileira nasceu?

Podemos dizer que os elementos mais antigos da cultura ge-
nuinamente brasileira remontam aos povos indigenas que ja habi-
tavam o territdrio de nosso pais antes da chegada dos portugueses
em 1500. Donos de uma cultura extensa, os povos nativos manti-
nham as suas crengas e praticavam seus elementos culturais alia-
dos a um modo de vida simples e em contato com a natureza.

Com a chegada dos portugueses e o inicio da colonizagao, a
cultura europeia foi introduzida, a forga, nos povos indigenas, e as
missGes da Companhia de Jesus (formadas por padres jesuitas) vie-
ram para o Brasil com o intuito de catequizar os indios.

No século XVII, devido ao grande nimero de engenhos de ca-
na-de-aglcar, os europeus comegaram a capturar e trazer os ne-
gros africanos, a forga, para o Brasil, como escravos. Esses, tiranica-
mente escravizados, trouxeram consigo elementos da sua cultura e
de seus habitos, como as religides de matriz africana, a sua culinaria
e seus instrumentos musicais.

No século XIX, o Brasil vivenciou mais um processo migratdrio
composto por trabalhadores italianos que vieram trabalhar nas la-
vouras de café, quando os primeiros indicios da aboli¢do da escra-
vatura ja apontavam no governo brasileiro. Outros grandes fluxos
migratorios significativos aconteceram durante a Segunda Guerra
Mundial, quando japoneses, alemdes e judeus buscaram reflugio
em terras brasileiras.

Toda essa vastidao de povos provocou a formagdo de uma cul-
tura plural e de culturas diferentes. As diferengas geograficas tam-
bém contribuiram para que o processo cultural brasileiro se tornas-
se plural e diversificado.

Se considerarmos como exemplo a musica sertaneja de raiz,
encontramos nela elementos que remetem a vida no campo. Ja o
funk carioca fala da vida nas favelas, de onde ele surgiu. A literatu-




ra de cordel, por sua vez, trata de temas recorrentes ao sertanejo
nordestino, enquanto os elementos da vida gaucha tratam da vida
dos povos que se estabeleceram no Sul do pais, sob influéncia de
alemaes e argentinos.

Habitos e costumes

Os costumes brasileiros sdo variados. Tratando de termos mo-
rais, a nossa influéncia toma como base, principalmente, a moral
judaico-crista. O cristianismo constitui a maior influéncia para a for-
macdo de nosso povo, principalmente pela vertente catdlica, que
compde o maior grupo religioso brasileiro. Também sofremos in-
fluéncias morais de outros povos que vieram para o Brasil por meio
dos fluxos migratdrios, como os africanos.

A diversidade de habitos e costumes morais também se deu
por conta dos regionalismos que foram surgindo ao longo do tem-
po. Por possuir um territério de proporgdes continentais, o Brasil
viu, ao longo de sua histdria, o desenvolvimento de diferentes ver-
tentes culturais, devido as diferengas geograficas que separam o
territério.

Pensando em termos culinarios (a culinaria é um valioso ele-
mento cultural de um povo), temos pratos tipicos e ingredientes
que provém da cultura indigena, dos estados nordestinos e do Cen-
tro-Oeste brasileiro, por exemplo. Enquanto vatapa e acarajé sao
pratos tipicos baianos de origem africana, os habitantes do Cerrado
consomem pequi, e a culindria tradicional paulista é fortemente in-
fluenciada pela culinaria portuguesa e italiana.

Influéncias

e Influéncia europeia

A cultura europeia é uma das principais fornecedoras de ele-
mentos culturais para o Brasil. Foram os europeus que mais migra-
ram para o pais. Culindria, festas, musicas e literatura foram trazi-
das para o territorio brasileiro, fundindo-se com outros elementos
de outros povos. Além da cultura popular dos paises europeus, foi
trazida também a cultura erudita, marca essencial das elites inte-
lectuais e financeiras europeias.

e Influéncia indigena

Hoje nds consumimos pratos tipicos indigenas, além de incor-
porarmos em nosso vocabuldrio palavras oriundas da familia lin-
guistica tupi-guarani. Palavras como caju, acerola, guarana, man-
dioca e agai tém origem indigena, além do habito alimentar que
desenvolvemos comendo esses frutos e da mandioca ter nascido na
cultura indigena antes da chegada dos portugueses.

e Influéncia africana

Os africanos trouxeram para o Brasil as suas praticas religiosas
expressas hoje, principalmente, pelo candomblé e pela umbanda,
que mistura elementos do candomblé com o espiritismo kardecis-
ta. Também trouxeram pratos tipicos de suas regiGes e desenvolve-
ram aqui pratos com inspiragdo naquilo que compunha a culindria
africana dos locais de onde vieram. Outra marca cultural que her-
damos dos africanos é a capoeira, praticada até os dias atuais.

Cultura brasileira atual

Atualmente, a cultura brasileira sofre diversas influéncias além
daquelas raizes apontadas no tdpico anterior. A cultura brasilei-
ra atual é influenciada fortemente pelos elementos da industria
cultural. Além desses fatores, existem outros oriundos da cultura
produzida nas periferias, que ndo necessariamente sdo frutos da
inddustria cultural.

Hoje, podemos elencar o hip hop e o funk como elementos
que impulsionam a cultura brasileira atual, para além da cultura
de massa produzida pela industria cultural. Nesses casos, podemos
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relacionar esses elementos a uma cultura auténtica, produzida pela
periferia e para a periferia, sendo muitas vezes confundidos com os
elementos da industria cultural ou incorporado por eles.

Alguns elementos culturais do século XX também resistem e
colocam-se como fatores que ainda influenciam a cultura brasileira
atual, como o carnaval, que movimenta grande parte da populagédo
brasileira entre nos meses de fevereiro e margo de cada ano.

Diversidade Cultural no Brasil

A diversidade cultural refere-se aos diferentes costumes de
uma sociedade, entre os quais podemos citar: vestimenta, culina-
ria, manifestacGes religiosas, tradigdes, entre outros aspectos. O
Brasil, por conter um extenso territdrio, apresenta diferencgas cli-
maticas, econdmicas, sociais e culturais entre as suas regides.

Os principais disseminadores da cultura brasileira sdo os co-
lonizadores europeus, a populagdo indigena e os escravos africa-
nos. Posteriormente, os imigrantes italianos, japoneses, alemaes,
poloneses, arabes, entre outros, contribuiram para a pluralidade
cultural do Brasil.

Nesse contexto, alguns aspectos culturais das regides brasilei-
ras serdo abordados.

Regidao Nordeste

Entre as manifestagGes culturais da regido estdo dancas e fes-
tas como o bumba meu boi, maracatu, caboclinhos, carnaval, ciran-
da, coco, terno de zabumba, marujada, reisado, frevo, cavalhada e
capoeira. Algumas manifestagdes religiosas sdo a festa de lemanja
e a lavagem das escadarias do Bonfim. A literatura de Cordel é ou-
tro elemento forte da cultura nordestina. O artesanato é represen-
tado pelos trabalhos de rendas. Os pratos tipicos sdo: carne de sol,
peixes, frutos do mar, buchada de bode, sarapatel, acarajé, vatapa,
cururu, feijdo-verde, canjica, arroz-doce, bolo de fubd cozido, bolo
de massa de mandioca, broa de milho verde, pamonha, cocada, ta-
pioca, pé de moleque, entre tantos outros.

Regidao Norte

A quantidade de eventos culturais do Norte é imensa. As duas
maiores festas populares do Norte sdo o Cirio de Nazaré, em Belém
(PA); e o Festival de Parintins, a mais conhecida festa do boi-bumba
do pais, que ocorre em junho, no Amazonas. Outros elementos cul-
turais da regidao Norte sdo: o carimbd, o congo ou congada, a folia
de reis e a festa do divino.

A influéncia indigena é fortissima na culindria do Norte, ba-
seada na mandioca e em peixes. Outros alimentos tipicos do povo
nortista sdo: carne de sol, tucupi (caldo da mandioca cozida), tacaca
(espécie de sopa quente feita com tucupi), jambu (um tipo de erva),
camardo seco e pimenta-de-cheiro.

Regido Centro-Oeste

A cultura do Centro-Oeste brasileiro é bem diversificada, rece-
bendo contribui¢des principalmente dos indigenas, paulistas, mi-
neiros, gauchos, bolivianos e paraguaios. Sdo manifestagdes cultu-
rais tipicas da regido: a cavalhada e o fogaréu, no estado de Goias;
e o cururu, em Mato Grosso e Mato Grosso do Sul. A culinaria re-
gional é composta por arroz com pequi, sopa paraguaia, arroz car-
reteiro, arroz boliviano, maria-isabel, empaddo goiano, pamonha,
angu, cural, os peixes do Pantanal - como o pintado, pacu, dourado,
entre outros.

Regido Sudeste

Os principais elementos da cultura regional sdo: festa do divi-
no, festejos da pdscoa e dos santos padroeiros, congada, cavalha-
das, bumba meu boi, carnaval, pedo de boiadeiro, danca de velhos,
batuque, samba de lengo, festa de lemanja, folia de reis, caiapd.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
RECEPCIONISTA

ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E EXTERNO

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-se como um
desafio institucional e, e deve ter como meta aprimorar e uniformi-
zar o servigo 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 instituicédo, ou
seja, ele representa a organizagdo 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 organizagado, suas regras, ou seja, exige responsabilidade, co-
nhecimento de fungdes, uso adequado de ferramentas para se en-
quadrar ao sistema de funcionamento da organiza¢do 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: Apresentacdo pessoal, cortesia (personalizar o atendimen-
to), atengdo, tolerdncia (grau de aceitacdo de diferente modo de
pensar), discri¢do, conduta, objetividade.

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

Podemos destacar 03 pontos necessdrios para falarmos de
POSTURA. Sdo 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 cabegca meio curva e o corpo ligeiramente inclinado,
transmite ao cliente a humildade do atendente;

c) oolhar nos olhos e o aperto de mao 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 doencgas, 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 condigBGes 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 interacdo 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 servigcos 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 definigdo e filosofia. Aqui, também sdo tratados os
aspectos gerais da organizagdo que d3o peso ao negdcio, como: o
ambiente fisico, as cores (pintura), os jardins. Este item, portanto,
depende mais diretamente da empresa e esta mais relacionado
com as condigOes sistémicas.

A postura de atendimento.

E o tratamento dispensado as pessoas, estd mais relacionado
com o funciondrio em si, com as suas atitudes e o seu modo de agir
com os clientes. Portanto, esta ligado as condigGes individuais.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas politicas
das empresas, o treinamento, a definigdo 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
servigo, 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 formagdo 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 comeca 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 nao
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 sensagao 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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