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INTERPRETAGCAO DE TEXTO

Compreensdo e interpretagao de textos

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

Mas vocé sabe a diferencga 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.

J4 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 ha presenca de nenhuma palavra.

LINGUA PORTUGUESA

e lLinguagem 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.

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 é intertextualidade.

Interpretagao de Texto

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

A interpretacdo 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 estabeleca
uma relagdo com a informagdo ja possuida, o que leva ao
crescimento do conhecimento do leitor, e espera que haja uma
apreciagdo 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 secundarias 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,
topicos 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 distra¢do, mas também um aprendizado.

Ndo se esquega, além da pratica da leitura aprimorar a
compreensdo do texto e ajudar a aprovagdo, ela também estimula
nossa imaginacgao, 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 meméoria.

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

O primeiro objetivo de uma interpretacdo de um texto é
a identificacdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se
as ideias secunddrias, ou fundamentagbes, as argumentagdes,
ou explicagbes, que levem ao esclarecimento das questdes
apresentadas na prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um
significado. Ou seja, a ideia esta |3, 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 situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atra-
ido 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?

LINGUA PORTUGUESA

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou hd uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o
outro e a parceria deu certo.

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

As informagdes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informacdes 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-
-secundarias/

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 relagéo a outrem).

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

Exemplo:

BEM, E TARDE]
i ACHO QUE JA

SUAAAZ FIQLIE_!
MALS UM POUCO!

VAMOS...

&

N
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NOSS0 CAFE DA MANHA

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 sdo diferentes.

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

Ironia de situagao

A intencgdo 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 “Memorias 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 pega como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da historia
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.

SituagOGes 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 situagées em que o humor pode aparecer. Ha 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
quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

LINGUA PORTUGUESA

Exemplo:
Fol
PENALTI
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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-seater 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 apre-
ensdo do conteudo exposto. Lembre-se de que os paragrafos nao
estdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira alea-
toéria, 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 PROBLEMAS DE ADICAO,
SUBTRACAO, MULTIPLICACAO E DIVISAO. ORDINAIS

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

- 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

NOGOES DE MATEMATICA
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presso na forma

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=1{.,—3,-2,-1,0123,..}

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
Z_ ={.-3,-2,-1}

Numeros Racionais

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

%, 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 ndimeros racionais.

Como representar esses numeros?

Representag¢do Decimal das Fracoes
Temos 2 possiveis casos para transformar fracées em decimais

19) Decimais exatos: quando dividirmos a fragdo, o nimero de-

cimal terd um numero finito de algarismos apds a virgula.

1
5= 0,5
1
i 0,25
—=0,75

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

lembrando que a dizima deve ser periddica para ser nUmero racio-

OBS: periodo da dizima sdo os nimeros 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

— = (,353535...
99




105
5 = 11,6666...

Representacdo 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
' 10

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.

NOGOES DE MATEMATICA

’ . . . ~ a
— Os nimeros irracionais ndo podem ser expressos na forma
com a e b inteiros e bz0.

Exemplo: V552 0 e 0 é um numero racional.

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

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

— O produto de dois nuUmeros 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

Nameros
Racionais

Nameros

Irracionais

Fonte: www.estudokids.com.br

Representagdo na reta

Conjunto dos nimeros reais

i (| i [ Ly 1 1 I
I i | T T
0 |+1 +2 +3| +4
+3,1416

P
4

-5/2 +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




NOCO ES DE
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.

L 2

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
ouiguais a A.

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

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

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

MATEMATICA

Potenciagao
Multiplicagcdo de fatores iguais

23=2.2.2=8

Casos

1) Todo numero elevado ao expoente 0 resulta em 1.
19=1

100000° =1

2) Todo nimero elevado ao expoente 1 é o préprio nimero.
31=3
41 =4

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

(-2 =4
(-4)? =16

4) Todo numero negativo, elevado ao expoente impar, resulta
em um ndmero 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
27 =2
2
1
27%2=-
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"=a™") Em uma multiplicacdo de poténcias de mesma
base, repete-se a base e soma os expoentes.

Exemplos:
24.23=2%3=27
(2.2.2.2) (2.2.2)=2.2.2.2.2.2.2= 27

()

2

)6 -6

2+3 5




BRASIL: LOCALIZACAO, TERRITORIO, PAISES LIMIiTRO-

FES, POPULACAO. REGIOES, ESTADOS E CAPITAIS. DE-

SAFIOS BRASILEIROS: DESMATAMENTO, QUEIMADAS

E OUTROS PROBLEMAS AMBIENTAIS DO BRASIL; VIO-

LENCIA URBANA; DESEMPREGO; PROBLEMAS SANITA-
RIOS E DE SAUDE PUBLICA

Geografia do Brasil

Organizagao do Espago Brasileiro

Para chegar ao tamanho atual, com um territério integrado e
sem riscos iminentes de fracionamento, muitos conflitos e proces-
sos de exploragdao econdmica ocorreram ao longo de cinco séculos.
Uma série de fatores contribuiu para o alargamento do territério, a
partir da chegada dos portugueses em 1500, alguns desses fatores
foram:

- a sucessdo de grandes produgles econOmicas para exporta-
¢do (cana-de-agucar, tabaco, ouro, borracha, café, etc.), além de
culturas alimentares e pecuaria, em diferentes bases geograficas do
territorio;

- as expedigdes (bandeiras) que partiam de Sdo Paulo — entdo
um colégio e um pequeno povoado fundado por padres jesuitas — e
se dirigiam ao interior, aproveitando a topografia favoravel e a na-
vegabilidade de afluentes do rio Parand, para a captura de indigenas
e a busca de metais preciosos;

- a criagdo de aldeias de missdes jesuiticas, em especial ao sul
do territdrio, buscando agrupar e catequizar grupos indigenas;

- 0 esforgo politico e administrativo da coroa portuguesa em as-
segurar a posse do novo territério, especialmente apds as ameagas
da efetiva ocupacgdo de fragdes do territério — ainda que por curtos
periodos — por franceses e holandeses.

E importante destacar que a construcdo da unidade territorial
nacional significou também o sistemdatico massacre, deslocamento
ou aculturagdo dos povos indigenas. Além de provocar a redugdo da
diversidade cultural do pais, determinou a imposi¢do dos padrdes
culturais europeus. A geragao de riquezas exauriu também ao maxi-
mo o trabalho dos negros africanos trazidos a forga, tratados como
mera mercadoria e de forma violenta e cruel. Nesse caso, houve
imposicGes de ordem cultural: muitos grupos, ao longo do tempo,
perderam os ritos religiosos e tragos culturais que possuiam.

Expansao Territorial do Brasil Colonia

Durante o periodo do capitalismo comercial (séculos XV a
XVIII), as metrépoles europeias acumularam capital com a pratica
de atividades de retirada e comercializacdo de produtos primarios
(agricolas e extrativistas), empreendida nos territérios conquista-
dos. O Brasil na condi¢gdo de col6nia portuguesa, consolidou-se
como area exportadora de matérias-primas e importadora de
bens manufaturados.

Esse sistema de exploragdo de matérias-primas permite expli-
car a formacdo e a expansdo territorial do Brasil, juntamente com
os tratados assinados entre Portugal e Esapnha (Tratado de Torde-
silhas e Tratado de Madri), que acabaram por definir, com alguns
acréscimos posteriores, a area que hoje consideramos territério
brasileiro.

CONHECIMENTOS GERAIS

Tratado de Tordesilhas

BELEN

TERRAS
PERTENCENTES
A POATUGAL

TORDESILHAS

Espanha e Portugal foram pioneiros na expansdo maritimo-co-
mercial europeia, iniciada no século XV, que ficou conhecida como
Grandes NavegagOes e que resultou na conquista de novas terras.
Essas descobertas geraram diversas tensdes e conflitos entre os
dois paises que, na tentativa de evitar uma guerra, em 7 de junho
de 1494 assinaram o Tratado de Tordesilhas, na pequena cidade de
Tordesilhas, na Espanha. Esse tratado estabeleceu uma linha ima-
gindria que passava a 370 léguas a oeste do arquipélago de Cabo
Verde (Africa), dividindo o mundo entre Portugal e Espanha: as ter-
ras situadas a leste seriam de Portugal enquanto as terras a oeste
da Espanha.

Os limites do territdrio brasileiro, estabelecidos por esse tra-
tado, se estendiam do atual estado do Para até o atual estado de
Santa Catarina. No entanto, esses limites ndo foram respeitados,
e terras que seriam da Espanha foram ocupadas por portugueses
e brasileiros, contribuindo para que nosso pais adquirisse a forma
atual.

Tratado de Madri

O Tratado de Madri, assinado em 1750, praticamente garantiu
a atual extensao territorial do Brasil. O novo acordo anulou o Trata-
do de Tordesilhas e determinou que as terras pertencial a quem de
fato as ocupasse, seguindo o principio de uti possidetis.

Dessa forma, a Espanha reconheceu os direitos dos portugue-
ses sobre as areas correspondentes aos atuais estados de Mato
Grosso do Sul, Goias, Tocantins, Rio Grande do Sul, Santa Catarina,
Amazonas, Rondonia, Pard, Amap3, entre outros.

De Arquipélago a Continente

E costume dizer que, ao longo do periodo de colonizag3o por-
tuguesa, o territdrio brasileiro se assemelhava a um arquipélago —
um arquipélago econémico.

Por que um arquipélago? As regides do Brasil colénia que fo-
ram palco da produgdo agroexportadora se mantiveram sob o do-
minio do poder central da metrépole portuguesa, formando assim
um arquipélago geografico. J4 que ndo existiam ligacGes entre as
regides. O mesmo ocorreu no Brasil independente.
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A expansdo econdmica

A expansdo de atividades dos colonizadores avangou gradati-
vamente das faixas litoraneas para o interior. Nos primeiros dois sé-
culos, formou-se um complexo geoeconémico no Nordeste do pais.
Para cultivar a cana-de-agucar, os colonos passaram a importar es-
cravos africanos. A primeira leva chegou ja em 1532, num circuito
perverso do comércio humano que durou até 1850. Conforme os
geografos Hervé Théry e Neli Mello, a produgdo de cana gerou ati-
vidades complementares, como a plantacdo do tabaco, na regido
do Recéncavo Baiano, a criagdo de gado nas zonas mais interiores e
as culturas alimentares no chamado Agreste (transi¢do da Zona da
Mata Umida para o semidrido).

A pecuaria desempenhou importante papel na ocupagdo do in-
terior, aproveitando-se o rebrotar das folhas na estagdo das dguas
nas caatingas arbustivas mais densas, além dos brejos e dos trechos
de matas. Com a exploragdo das minas de ouro descobertas mais
ao sul, foram necessarios também carne, couro e outros derivados,
além de animais para o transporte.

Desse modo, a pecudria também se consolidou no alto curso
do rio Sdo Francisco, expandiu-se para dreas onde hoje se encon-
tram o Piaui e o Ceara, e para o Sul, seguindo o curso do “Velho
Chico”, até o Sudeste e o Sul do territério. Varios povoados foram
surgindo ao longo desses percursos, oferecendo pastos para des-
canso e engorda e feiras periddicas.

A organizacdo do espag¢o no Brasil central ganhou contornos
mais nitidos com a explora¢do do ouro, diamantes e diversos mi-
nerais preciosos, especialmente em Minas Gerais, Goias e Mato
Grosso, ao longo do século XVIII, o que deu origem a criagdo de
inimeros nucleos urbanos nas rotas das minas.

Nos séculos XVIII e XIX, a constituicdo do territério comegou
a se consolidar com a ocupagdo da imensa frente amazdnica. Por
motivagdes mais politicas do que econdmicas — a defesa do terri-
tério contra incursdes de corsarios estrangeiros -, a regido passou a
ser ocupada com a instalagdo de fortes e missdes, acompanhando
o curso do rio Amazonas e alguns de seus afluentes. Esse avango
ocorreu inclusive sobre dominios espanhdis, que estavam mais
interessados no ouro e na exploragdo dos nativos do México e do
Peru e em rotas comerciais do mar do Caribe (América Central) e no
rio da Prata, na parte mais meridional da América do Sul.

A dinamiza¢do das fronteiras amazOnicas ocorreu mais efeti-
vamente com o surto da borracha, no fim do século XIX e inicio do
século XX. O desenvolvimento da industria automobilistica justifi-
cava a demanda por borracha par a fabricagdo de pneus. Esse pe-
riodo curto, mas virtuoso, foi responsavel pela atracdo de mais de
1 milhdo de nordestinos, que fugiam da terrivel seca que se abateu
sobre o sertdo nordestino em 1877.
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Os periodos econémicos indicados, em seus momentos de
apogeu e crise, contribuiram para determinar um processo de re-
gionalizagcdo do territério, marcando a diferenciacdo de areas. Ao
mesmo tempo, contribuiram para a integragao territorial.

Café, Ferrovias, Fabricas e Cidades

O enredo de formacgdo do territdrio brasileiro culminou, ainda
no século XIX, com a economia cafeeira e a constituicdo de um nu-
cleo econdmico no Sudeste do pais. A cultura do café, em sua ori-
gem proxima a cidade do Rio de Janeiro, expandiu-se pelo vale do
rio Paraiba do Sul para os estados de S3o Paulo e de Minas Gerais.
Mas foi no planalto ocidental paulista, sobre os solos férteis de terra
roxa (do italiano rossa, que significa vermelha), que o café mais se
desenvolveu. Em torno desse circuito econdmico, foram construi-
das as ferrovias para escoar o produto do interior paulista ao porto
de Santos. No caminho, Sdo Paulo, a pequena vila do final do século
XIX, foi crescendo rapidamente, transformando-se em sede de em-
presas, bancos e servigos diversos e chegando a sediar a nascente
industrializacdo do pais. O Rio de Janeiro, ja na época um nucleo
urbano consideravel, também veio a exercer esse papel.

Ao longo do século XX, intensificou-se a concentragdo regional
das riquezas. O Sudeste, e particularmente o eixo Rio — Sdo Paulo,
passou a ser o meio geografico mais apto a receber inovagdes tec-
noldgicas e novas atividades econdmicas, aumentando sua posigdo
de comando do pais.

Borracha
Pecudria
Cana-de-agucar
Café

Algodéao

Mineragéo

Cacau

0 s82km 4,
L i

Fumo
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Observacao:

Durante o século XVIII e inicio do XIX, diversos tratados foram assi-
nados para o estabelecimento dos limites do territdrio brasileiro.

Esses tratados sempre envolveram Portugal e Espanha, com
exce¢do do Tratado de Utrecht (1713), assinado também com a
Franga, para definir um trecho de limite no norte do Brasil (atual es-
tado do Amapa), e do Tratado de Petrdpolis (1903), pelo qual, num
acordo com a Bolivia, o Brasil incorporou o trecho que corresponde
atualmente ao estado do Acre. Em 1801, ao ser estabelecido o Tra-
tado de Badajos, entre portugueses e espanhdis, os limites atuais
de nosso pais ja estavam praticamente definidos.




Pelo Tratado de Santo lldefonso ou Tratado dos Limites, assi-
nado em 1777 entre Portugal e a Espanha, esta ultima ficaria com
a Colonia do Sacramento e a regido dos Sete Povos das Missdes,
mas devolveria a Coroa Portuguesa as terras que havia ocupado nos
atuais estados de Santa Catarina e Rio Grande do Sul. Resolviam-se
assim as contendas abertas pelo Tratado de Madrid de 1750.

Globalizagdo e economia

Sobre a globalizagdo em si ja falamos acima, vamos aqui abor-
dar a globalizagdo no contexto ecnomomico.

A globalizagdo da economia é o processo através do qual se
expande no mercado, trata-se de buscar aumentos cada vez maio-
res a fim de ampliar ao maximo o mercado. Discute-se, portanto a
ideia de que a globalizagdo econémica podera desempenhar este
processo num contexto em que as dinamicas de integracdo global
se destacam cada vez mais as dinamicas das economias nacionais
ou até mesmo regionais, também o sistema de relagdes econémi-
cas e na valorizagdo da insergao coletiva e individual na economia
globalizada.

Assim, segundo Gongalves (2003, p. 21):

A globalizagdo econémica pode ser entendida como a ocor-
réncia simulténea de trés processos. O primeiro é o aumento ex-
traordindrio dos fluxos internacionais de bens, servigos e capitais. O
segundo processo é o acirramento da concorréncia internacional. A
evidencia empirica é pontual e, portanto, nGo hd indicadores agre-
gados a esse respeito. O terceiro processo é o da crescente interde-
pendéncia entre agentes econémicos nacionais.

Em uma época de complexidades organizacionais e um am-
biente mercadoldgico globalizado, compreender e aceitar esses
desafios representa um dos mais importantes compromissos da
sociedade capitalista na atualidade. A globalizagdo por sua vez
compreende um processo de integragdo mundial que se baseia na
liberalizagdo econ6mica, os paises entdo se abrem ao fluxo interna-
cional de bens, servigos e capitais.

Gongalves (2003, p. 22) coloca ainda que:

Este fato é evidente quando levamos em conta que uma das
caracteristicas centrais da globalizagdo econémica (a pés-moderni-
dade na sua dimensdo econémica) é o préprio acirramento da con-
corréncia ou a maior contestabilidade do mercado mundial.

A globalizagdo se apresenta como um ambiente contextual,
pois redne condigdes de atuar sobre o espago herdado de tempos pas-
sados, compreendendo enfoques organizacionais construidos através
da evolugdo, remodelando as novas necessidades do mercado.

Segundo lanni (2002, p. 19) convém ressaltar:

A fdbrica global instala-se além de toda e qualquer fronteira,
articulando capital, tecnologia, forca de trabalho, diviséo do traba-
Iho social e outras forgas produtivas. Acompanhada pela publicida-
de, a midia impressa e eletrénica, a industria cultural, misturadas
em jornais, revistas, livros, programas de radio, emissdes de tele-
visdo, videoclipes, fax, redes de computadores e outros meios de
comunicagdo, informagdo e fabulagdo, dissolve fronteiras, agiliza os
mercados, generaliza o consumismo. Provoca a desterritorializagdo
e reterritorializagdo das coisas, gentes e ideias. Promove o redimen-
sionamento de espagos e tempos.

Este contexto da globaliza¢do da economia demanda uma inte-
gracao dos agentes econdmicos dentro de uma realidade competi-
tiva de mercado, a velocidade da mudanga e os desafios do mundo
globalizado demonstram uma necessidade de considerar circuns-
tancias em todos os campos de atuagao, que evidenciam alguma
forma de tecnologia para alcangar seus objetivos.

Quando se trata especificamente da economia, lanni (1995, p.
17-18):

Toda economia nacional, seja qual for, torna-se provincia da
economia global. O modo capitalista de produgéo entra em uma
época propriamente global, e nGo apenas internacional ou multi-
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nacional. Assim, o mercado, as forcas produtivas, a nova divisdo
internacional do trabalho, a reprodug¢éo ampliada do capital desen-
volvem-se em escala mundial.

Tem-se, portanto, o fato de que os termos “globalizacdo” e
“economia global” passaram a fazer parte do vocabulario dos es-
pecialistas, agentes econdmicos e politicos, que normalmente sdo
utilizados para caracterizar o processo atual de integracdo econ6-
mica a escala planetaria e a perda de importancia das economias
nacionais, afirmagdes de uma grande economia de mercado glo-
bal. Traduzindo a realidade de um processo em movimento e em
permanente transformagdo, ndo encontraram ainda uma aplicagdo
uniforme e uma substancia tedrica consolidada.

Ainda sobre as questGes da insercdo internacional de paises ou
de espacgos econdmicos, é absolutamente indispensavel o conjunto
de referencias que servirdo de suporte a analise que permitem for-
mular um conjunto de hipdteses que possam inserir positivamente
nas dindmicas de internacionalizagdo econdmica e de constituicdo
de um espago econémico integrado.

Held (2001, p. 71) diz ainda:

Embora haja um reconhecimento de que a globalizag¢éo eco-
némica tanto gera perdedores quanto ganhadores, os neoliberais
frisam a difusdo crescente da riqueza e da prosperidade em toda
economia mundial — o efeito em cascata. A pobreza global, segun-
do padrées histdricos, caiu mais nos ultimos cinquenta anos do que
nos quinhentos anteriores, e o bem-estar das populagdes de quase
todas as regiées melhorou significamente nas ultimas décadas.

Este processo de globalizagdo trata-se de um desenvolvimento
da economia mundial, ou, pelo contrario, trata-se de um resultado
intrinseco e necessario do desenvolvimento e expansdo das eco-
nomias modernas baseadas na produgdo para o mercado. Existe
também o processo objetivo de integragao econdmica, de expansao
espacial das economias e de geragdo e aprofundamento de interde-
pendéncias que tentam transformar as dinamicas globais que gera
as dinamicas locais e particulares que permanecem.

No entanto considerar um fator importante em que assenta
todo o processo de globalizagdo, e que é a existéncia de uma re-
feréncia monetaria. Este processo de globalizagdo comega com o
aparecimento da moeda e expande a utilizagdo desta e se fixam
as formas e as regras pelas quais é reconhecida como referencia
comum.

Com o aparecimento de formas e fungGes ao sistema mone-
tdrio internacional atual, longo e complexo foi o processo de evo-
lu¢do da economia mundial e diversas dinamicas impulsionaram a
integragdo das diferentes economias locais. E fundamental neste
processo e que determinou a passagem a uma nova fase de evo-
lucdo da economia mundial em que as dindmicas de globalizagdo
claramente se tornaram dominantes.

Mingst (2009, p. 265) diante dessas circunstancias descreve as
seguintes palavras:

Nos derradeiros do século XX, crengas sobre a teoria econémica
convergiram. Os principios do liberalismo econémico mostraram-se
eficientes para elevar o padrdo de vida dos povos no mundo intei-
ro. As alternativas radicais que foram criadas para promover o de-
senvolvimento econémico nGio mostraram ser vidveis, ainda que as
alternativas de capitalismo de estado tenham continuado atrativas
para alguns estados.

Contudo, essa divergéncia ndo significou a auséncia de conflito
sobre questdes da economia politica internacional. A globalizagdo
econOmica resultante do triunfo do liberalismo econémico tem en-
frentado varios desafios.

A década de 70 do século XIX deve ser entendida como um pe-
riodo fundamental de evolugdo da economia mundial que marca
a passagem de uma fase inicial de processo de globaliza¢do, isso
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ATENDIMENTO AO PUBLICO. ATENDIMENTO AO TELE-
FONE

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

As organizacles tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformacGes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competiti-
vos e de qualidade.

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

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa signi-
ficativamente maior que um simples programa de comunicagao
impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as empre-
sas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémicos, abertos,
treinados, com visOes integradas e em permanente estado de alerta
para as ameagcas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungGes 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 relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relages Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nica¢do total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdao nos negdcios.

Pronuncia 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 prega-
mos. 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 pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos.

Esses caracteres geralmente representam uma palavra ou par-
te de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem ca-
racteres chineses, estes podem ser pronunciados de maneiras bem
diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use o som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como €é o caso do espanhol, do

grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinac¢des de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegOes e entdo usa-las regularmente 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 entonagdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢édo da si-
laba tbnica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncid-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas exceg¢des as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atencdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetagdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atencdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
guanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndao teve muito acesso a
instrugcdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com ateng¢do os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

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

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

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num dicionario as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o dicionario, procure em suas pdaginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pega que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons variaveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a pronuncia é ler para al-
guém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija seus
erros.

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

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

O nuimero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nUmero
“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

Excecoes

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 telefnico

Na comunicagdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicag3o a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de comunicagdo ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendag0es para
o atendimento telefonico:

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

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

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

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

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

Além das recomendagdes anteriores, sao citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telef6nico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta
de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por

outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;

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

¢ N3o negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser nega-
da, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para
confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor

e Ndo apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com atenc¢do, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, pega licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

e Ter as informagbes a mdo: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢0es mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-
dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
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 instituicao
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

* Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do para ser-
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos
usuarios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da
mesma forma é necessario evitar que interlocutor espere por res-
postas;

e Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, anotar a
mensagem do interlocutor);

e Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usudrio algumas vezes, mas, nunca, expressoes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

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

e Comportamento ético na conversagdao — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.
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Atendimento e tratamento

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

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

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

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranga — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicagdo — clareza nas instrugdes de utilizagdao dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respiragdo / 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 expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que esta alimentando ao
conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

* |[nteresse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianga,

¢ Alerta ou cansaco,

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 minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

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

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

e Presteza — demonstragdao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

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

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

A comunicagdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inumeras
variaveis que transformam a comunicagdo humana em um desafio
constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicagao por telefone, onde a voz é o Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefonico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

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

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

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicacdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrénicos 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 ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretac¢do por parte do cliente.

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

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emog0es inteligentes e contagiantes.

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

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

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

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

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é um
dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que
€ necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos principais que
foram abordados.

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

14 — Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
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