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ORTOGRAFIA OFICIAL

ORTOGRAFIA OFICIAL

e Mudancas no alfabeto: O alfabeto tem 26 letras. Foram
reintroduzidas as letras k, w e y.

O alfabeto completo é o seguinte: ABCDEFGHIJKLMN
OPQRSTUVWXYZ

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

Regras de acentuagao

— N&do se usa mais o acento dos ditongos abertos éi e 6i das
palavras paroxitonas (palavras que tém acento tOnico na penul-
tima silaba)

PORTUGUES

Como era Como fica
alcatéia alcateia
apdia apoia
apoio apoio

Atencao: essa regra so vale para as paroxitonas. As oxitonas
continuam com acento: Ex.: papéis, herdi, herdis, troféu, tro-
féus.

— Nas palavras paroxitonas, ndo se usa mais o acento no i e
no u tonicos quando vierem depois de um ditongo.

Como era Como fica
baitca baiuca
bocailva bocaiuva

Atencao: se a palavra for oxitona e o i ou o u estiverem em
posicdo final (ou seguidos de s), o acento permanece. Exemplos:
tuiuiu, tuiuids, Piaui.

— N&o se usa mais o acento das palavras terminadas em éem
e 00(s).

Como era Como fica
abengoo abengoo
créem creem

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

Atencao:

* Permanece o acento diferencial em pode/pode.

* Permanece o acento diferencial em por/por.

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

« E facultativo o uso do acento circunflexo para diferenciar
as palavras forma/forma.

Uso de hifen

Regra basica:

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

Qutros casos

1. Prefixo terminado em vogal:

— Sem hifen diante de vogal diferente: autoescola, antiaé-
reo.

— Sem hifen diante de consoante diferente de r e s: antepro-
jeto, semicirculo.

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

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

2. Prefixo terminado em consoante:

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

— Sem hifen diante de consoante diferente: intermunicipal,
supersénico.

— Sem hifen diante de vogal: interestadual, superinteressan-
te.

Observagdes:

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

e Com os prefixos circum e pan, usa-se o hifen diante de
palavra iniciada por m, n e vogal: circum-navegagdo, pan-ame-
ricano.

¢ O prefixo co aglutina-se, em geral, com o segundo elemen-
to, mesmo quando este se inicia por o: coobrigag¢do, coordenar,
cooperar, cooperagdo, cooptar, coocupante.

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

* N3o se deve usar o hifen em certas palavras que perderam
a nogdo de composi¢ao, como girassol, madressilva, mandachu-
va, pontapé, paraquedas, paraquedista.

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

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

EFEITOS COMUNICATIVOS DOS SINAIS BASICOS DE
PONTUAGAO (EXCLAMACAO, INTERROGAGAO)

Pontuacao

Com Nina Catach, entendemos por pontuagdo um “sistema
de reforgo da escrita, constituido de sinais sintaticos, destina-
dos a organizar as relagOes e a proporgdo das partes do discurso
e das pausas orais e escritas. Estes sinais também participam
de todas as fungdes da sintaxe, gramaticais, entonacionais e se-
manticas”. (BECHARA, 2009, p. 514)

A partir da definigdo citada por Bechara podemos perceber
a importadncia dos sinais de pontuagdo, que é constituida por al-
guns sinais graficos assim distribuidos: os separadores (virgula [




, ], ponto evirgula [;], ponto final [.], ponto de exclamacdo [
1], reticéncias [ ... ]), e os de comunica¢ao ou “mensagem” (dois
pontos [ : ], aspas simples [*’], aspas duplas [ “” ], travessdo sim-
ples [ — 1, travessdo duplo [ — ], parénteses [ () ], colchetes ou
parénteses retos [ [ ] ], chave aberta [ { ], e chave fechada [ }]).

Ponto (.)

O ponto simples final, que é dos sinais o que denota maior
pausa, serve para encerrar periodos que terminem por qualquer
tipo de oragdo que ndo seja a interrogativa direta, a exclamativa
e as reticéncias.

Estaremos presentes na festa.

Ponto de interrogagdo ( ?)

Pde-se no fim da oragao enunciada com entonagdo interro-
gativa ou de incerteza, real ou fingida, também chamada retérica.

Vocé vai a festa?

Ponto de exclamacgdo (!)

Pde-se no fim da orag¢do enunciada com entonagdo excla-
mativa.

Ex: Que bela festa!

Reticéncias ( ... )

Denotam interrupgdo ou incompletude do pensamento (ou
porque se quer deixar em suspenso, ou porque os fatos se ddao
com breve espago de tempo intervalar, ou porque o nosso inter-
locutor nos toma a palavra), ou hesitagdo em enuncia-lo.

Ex: Essa festa... ndo sei ndo, viu.

Dois-pontos ( :)

Marcam uma supressdo de voz em frase ainda nao conclui-
da. Em termos praticos, este sinal é usado para: Introduzir uma
citacdo (discurso direto) e introduzir um aposto explicativo, enu-
merativo, distributivo ou uma oragdo subordinada substantiva
apositiva.

Ex: Uma bela festa: cheia de alegria e comida boa.

Ponto e virgula ( ;)

Representa uma pausa mais forte que a virgula e menos que
o ponto, e é empregado num trecho longo, onde ja existam vir-
gulas, para enunciar pausa mais forte, separar vdrios itens de
uma enumeracao (frequente em leis), etc.

Ex: Vi na festa os deputados, senadores e governador; vi
também uma linda decoragdo e bebidas caras.

Travessdo ( —)

N3do confundir o travessdao com o tragco de unido ou hifen e
com o trago de divisdo empregado na particdo de silabas (ab-so-
-lu-ta-men-te) e de palavras no fim de linha. O travessdo pode
substituir virgulas, parénteses, colchetes, para assinalar uma ex-
pressdo intercalada e pode indicar a mudanga de interlocutor,
na transcrigdo de um didlogo, com ou sem aspas.

Ex: Estamos — eu e meu esposo — repletos de gratiddo.

Parénteses e colchetes ( )-[ 1]

Os parénteses assinalam um isolamento sintatico e seman-
tico mais completo dentro do enunciado, além de estabelecer
maior intimidade entre o autor e o seu leitor. Em geral, a in-
ser¢do do paréntese é assinalada por uma entonagdo especial.
Intimamente ligados aos parénteses pela sua fungao discursiva,
os colchetes sdo utilizados quando ja se acham empregados os
parénteses, para introduzirem uma nova insergao.

PORTUGUES

Ex: Vamos estar presentes na festa (aquela organizada pelo
governador)

Aspas (“”)

As aspas sdo empregadas para dar a certa expressdo sentido
particular (na linguagem falada é em geral proferida com ento-
acdo especial) para ressaltar uma expressado dentro do contexto
ou para apontar uma palavra como estrangeirismo ou giria. E
utilizada, ainda, para marcar o discurso direto e a citagdo breve.

Ex: O “coffe break” da festa estava otimo.

Virgula

S3o varias as regras que norteiam o uso das virgulas. Evi-
denciaremos, aqui, os principais usos desse sinal de pontuacdo.
Antes disso, vamos desmistificar trés coisas que ouvimos em re-
lagdo a virgula:

12 - Avirgula ndo é usada por inferéncia. Ou seja: ndo “sen-
timos” o momento certo de fazer uso dela.

22 — A virgula ndo é usada quando paramos para respirar.
Em alguns contextos, quando, na leitura de um texto, hd uma
virgula, o leitor pode, sim, fazer uma pausa, mas isso ndo é uma
regra. Afinal, cada um tem seu tempo de respiracdo, ndo é mes-
mo?!?!

32 — A virgula tem sim grande importancia na produgdo de
textos escritos. Ndo caia na conversa de algumas pessoas de que
ela é menos importante e que pode ser colocada depois.

Agora, precisamos saber que a lingua portuguesa tem uma
ordem comum de construgdo de suas frases, que é Sujeito > Ver-
bo > Objeto > Adjunto, ou seja, (SVOAd;j).

Maria foi a_ padaria gontem.
Sujeito Verbo Objeto Adjunto

Perceba que, na frase acima, ndao ha o uso de virgula. Isso
ocorre por alguns motivos:

1) NAO se separa com virgula o sujeito de seu predicado.

2) NAO se separa com virgula o verbo e seus complementos.

3) Ndo é aconselhavel usar virgula entre o complemento do
verbo e o adjunto.

Podemos estabelecer, entdo, que se a frase estiver na or-
dem comum (SVOAdj), ndo usaremos virgula. Caso contrario, a
virgula é necessaria:

Ontem, Maria foi a padaria.

Maria, ontem, foi a padaria.

A padaria, Maria foi ontem.

Além disso, hd outros casos em que o uso de virgulas é ne-
cessario:

e Separa termos de mesma fungdo sintdtica, numa enume-
ragao.

Simplicidade, clareza, objetividade, conciséo sdo qualidades
a serem observadas na redagdo oficial.

e Separa aposto.

Aristoteles, o grande fildsofo, foi o criador da Ldgica.

e Separa vocativo.

Brasileiros, é chegada a hora de votar.

e Separa termos repetidos.

Aquele aluno era esfor¢cado, esforgcado.

® Separa certas expressoes explicativas, retificativas, exem-
plificativas, como: isto é, ou seja, ademais, a saber, melhor di-
zendo, ou melhor, quer dizer, por exemplo, além disso, alids, an-
tes, com efeito, digo.




O politico, a meu ver, deve sempre usar uma linguagem cla-
ra, ou seja, de fdcil compreensdo.

e Marca a elipse de um verbo (as vezes, de seus comple-
mentos).

O decreto regulamenta os casos gerais; a portaria, os parti-
culares. (= ... a portaria regulamenta os casos particulares)

® Separa oragdes coordenadas assindéticas.
Levantava-me de manhd, entrava no chuveiro, organizava
as ideias na cabega...

¢ |sola 0 nome do lugar nas datas.
Rio de Janeiro, 21 de julho de 2006.

¢ |solar conectivos, tais como: portanto, contudo, assim,
dessa forma, entretanto, entre outras. E para isolar, também,
expressdes conectivas, como: em primeiro lugar, como supraci-
tado, essas informagdes comprovam, etc.

Fica claro, portanto, que ag¢bes devem ser tomadas para
amenizar o problema.

CONHECIMENTOS BASICOS DE ACENTUAGAO

Acentuac¢do é o modo de proferir um som ou grupo de sons
com mais relevo do que outros. Os sinais diacriticos servem para
indicar, dentre outros aspectos, a pronuncia correta das pala-
vras. Vejamos um por um:

Acento agudo: marca a posi¢do da silaba tonica e o timbre
aberto.

Ja cursei a Faculdade de Historia.

Acento circunflexo: marca a posi¢ao da silaba tonica e o tim-
bre fechado.

Meu avo e meus trés tios ainda séo vivos.

Acento grave: marca o fendmeno da crase (estudaremos
este caso afundo mais a frente).

Sou leal a mulher da minha vida.

As palavras podem ser:

— Oxitonas: quando a silaba tonica é a ultima (ca-fé, ma-ra-
-Cu-ja, ra-paz, u-ru-bu...)

— Paroxitonas: quando a silaba ténica é a pendltima (me-sa,
sa-bo-ne-te, ré-gua...)

— Proparoxitonas: quando a silaba tOnica é a antepenultima
(sa-ba-do, td-ni-ca, his-té-ri-co...)

As regras de acentuacgdo das palavras sdo simples. Vejamos:

¢ S3o acentuadas todas as palavras proparoxitonas (médico,
famos, Angela, sanscrito, fdssemos...)

¢ S3o acentuadas as palavras paroxitonas terminadas em L,
N, R, X, I(S), US, UM, UNS, OS, AO(S), A(S), EI(S) (amavel, elétron,
éter, fénix, juri, oasis, 6nus, férum, érfdo...)

* S30 acentuadas as palavras oxitonas terminadas em A(S),
E(S), O(S), EM, ENS, EU(S), EI(S), OI(S) (xaras, convéns, robd, 16,
céu, ddi, coronéis...)

¢ S3o acentuados os hiatos | e U, quando precedidos de vo-
gais (ai, faisca, bad, juizo, Luisa...)

Viu que ndo é nenhum bicho de sete cabegas? Agora é sé
treinar e fixar as regras.

PORTUGUES

SUBSTANTIVO (NOME): GENERO — MASCULINO E FE-
MININO; NUMERO — SINGULAR E PLURAL

CLASSES DE PALAVRAS

Substantivo

S3o as palavras que atribuem nomes aos seres reais ou ima-
ginarios (pessoas, animais, objetos), lugares, qualidades, agdes
e sentimentos, ou seja, que tem existéncia concreta ou abstrata.

Classificagdo dos substantivos

SUBSTANTIVO SIMPLES:
apresentam um so radical em
sua estrutura.

SUBSTANTIVOS COMPOSTOS:

Olhos/agua/
muro/quintal/caderno/
macaco/Jo3o/sabdo

Macacos-prego/

sdo formados por mais de um porta-voz/
radical em sua estrutura. pé-de-moleque
SUBSTANTIVOS PRIMITIVOS: Casa/
sdo os que ddo origem a mundo/
outras palavras, ou seja, ela é populagdo
a primeira. /formiga
SUBSTANTIVOS DERIVADOS: Caseiro/mundano/

sdo formados por outros populacional/formigueiro

radicais da lingua.

SUBSTANTIVOS PROPRIOS: Rodrigo
designa determinado ser /Brasil
entre outros da mesma /Belo Horizonte/Estatua da
espécie. Sdo sempre iniciados Liberdade

por letra maiuscula.

SUBSTANTIVOS COMUNS:
referem-se qualquer ser de
uma mesma espécie.

biscoitos/ruidos/estrelas/
cachorro/prima

SUBSTANTIVOS CONCRETOS: Ledo/corrente
nomeiam seres com existéncia Jestrelas/fadas
propria. Esses seres podem /lobisomem

ser animadoso ou inanimados, /saci-pereré

reais ou imaginarios.

SUBSTANTIVOS ABSTRATOS: Mistério/
nomeiam agoes, estados, bondade/
qualidades e sentimentos que confianga/
nao tem existéncia prdpria, ou lembranca/
seja, s6 existem em fungdo de amor/
um ser. alegria
SUBSTANTIVOS COLETIVOS: Elenco (de atores)/

acervo (de obras artisticas)/
buqué (de flores)

referem-se a um conjunto
de seres da mesma espécie,
mesmo quando empregado
no singular e constituem um
substantivo comum.

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

Flexdo dos Substantivos

® Género: Os géneros em portugués podem ser dois: mascu-
lino e feminino. E no caso dos substantivos podem ser biformes
ou uniformes




ASPECTOS GEOGRAFICOS, HISTORICOS, POLITICOS E
ADMINISTRATIVOS DO MUNDO, BRASIL, CEARA E DO
MUNICiPIO DE IGUATU - CE

Histdria Geral

A Pré-Histdria ainda ndo foi completamente reconstruida, pois
faltam muitos elementos que possam permitir que ela seja estu-
dada de uma forma mais profunda. Isso ocorre devido a imensa
distancia que nos separa desse periodo, até porque muitas fontes
historicas desapareceram pela agdo do tempo e outras ainda ndo
foram descobertas pelos estudiosos.

Nesse trabalho, o historiador precisa da ajuda de outras cién-
cias de investigagdo, como a arqueologia, que estuda as antigui-
dades, a antropologia, que estuda os homens, e a paleontologia,
que estuda os fésseis dos seres humanos. Tais ciéncias estudam os
restos humanos, sendo que, a cada novo achado, podem ocorrer
mudangas no que se pensava anteriormente. Assim, podemos afir-
mar que a Pré-Histdria estd em constante processo de investigacao.

A Pré-Histdria esta dividida em 3 periodos:

- Paleolitico (ou Idade da Pedra Lascada) vai da origem do ho-
mem até aproximadamente o ano 8.000 a.C, quando os humanos
dominam a agricultura.

- Neolitico (ou Idade da Pedra Polida) vai de 8.000 a.C. até 5.000
a.C, quando surgem as primeiras armas e ferramentas de metal, es-
pecialmente o estanho, o cobre e o bronze.

- Idade dos Metais que vai de 5.000 até aproximadamente
4.000 a.C. quando surgiu a escrita.

- O Neolitico

E no Neolitico que o homem domina a agricultura e torna-se
sedentdrio. Com o dominio da agricultura, o homem buscou fixar-se
préximo as margens dos rios, onde teria acesso a agua potdvel e a
terras mais férteis. Nesse periodo, a produgdo de alimentos, que
antes era destinada ao consumo imediato, tornou-se muito grande,
o que levou os homens a estocarem alimentos. Consequentemente
a populagdo comegou a aumentar, pois agora havia alimentos para
todos. Comegaram a surgir as primeiras vilas e, depois, as cidades.
A vida do homem comecava a deixar de ser simples para tornar-se
complexa. Sendo necessaria a organizagao da sociedade que surgia.

Para contabilizar a produgdo de alimentos, o homem habilmen-
te desenvolveu a escrita. No inicio a escrita tinha funcdo contabil,
ou seja, servia para contar e controlar a produc¢do dos alimentos.

As grandes civilizagOes

As grandes civilizagdes que surgiram no periodo conhecido
como Antiguidade foram as grandes precursoras de culturas e patri-
monio que hoje conhecemos.

Estas grandes civilizagGes surgiram, de um modo geral, por cau-
sa das tribos nOmades que se estabeleceram em um determinado
local onde teriam condi¢Ses de desenvolver a agricultura. Assim,
surgiram as primeiras aldeias organizadas e as primeiras cidades,
dando inicio as grandes civilizagGes.

Estas civilizagdes surgiram por volta do quarto milénio a.C. com
a caracteristica principal de terem se desenvolvido as margens de
rios importantes, como o rio Tigre, o Eufrates, o Nilo, o Indo e do
Huang He ou rio Amarelo.

A Mesopotamia é considerada o bergo da civilizagdo. Esta re-
gido foi habitada por povos como os Acadios, Babil6nios, Assirios e
Caldeus. Entre as grandes civilizagdes da Antiguidade, podemos ci-
tar ainda os fenicios, sumérios, os chineses, os gregos, os romanos,
os egipcios, entre outros.

CONHECIMENTOS GERAIS

(=)

Mesopotamia: o bergo da civilizagdo

As grandes civilizagOes e suas organizacoes

As primeiras civilizagOes se formaram a partir de quando o ho-
mem descobriu a agricultura e passou a ter uma vida mais sedenta-
ria, por volta de 4.000 a.C. Essas primeiras civilizagdes se formaram
em torno ou em fungdo de grandes rios: A Mesopotamia estava
ligada aos Rios Tigre e Eufrates, o Egito ao Nilo, a india ao Indo, a
China ao Amarelo.

Foi no Oriente Médio que tiveram inicio as civilizagGes. Tem-
pos depois foram se desenvolvendo no Oriente outras civilizagdes
que, sem contar com o poder fertilizante dos grandes rios, ganha-
ram caracteristicas diversas. As pastoris, como a dos hebreus, ou as
mercantis, como a dos fenicios. Cada um desses povos teve, além
de uma rica histdria interna, longas e muitas vezes conflituosas re-
lagGes com os demais.

Mesopotamia

A estreita faixa de terra que localiza-se entre os rios Tigre e Eu-
frates, no Oriente Médio, onde atualmente é o Iraque, foi chamada
na Antiguidade, de Mesopotamia, que significa “entre rios” (do gre-
g0, meso = no meio; potamos = rio). Essa regido foi ocupada, entre
4.000 a.C. e 539 a.C, por uma série de povos, que se encontraram
e se misturaram, empreenderam guerras e dominaram uns aos ou-
tros, formando o que denominamos povos mesopotamicos. Sumé-
rios, babildnios, hititas, assirios e caldeus sdo alguns desses povos.

Esta civilizagdo é considerada uma das mais antigas da histéria.

Os sumérios (4000 a.C. — 1900 a.C.)

Foi nos pantanos da antiga Suméria que surgiram as primeiras
cidades conhecidas na regido da Mesopotamia, como Ur, Uruk e
Nipur.

Os povos da Suméria enfrentaram muitos obstaculos naturais.
Um deles era as violentas e irregulares cheias dos rios Tigre e Eu-
frates. Para conter a for¢a das aguas e aproveita-las, construiram
diques, barragens, reservatérios e também canais de irrigacdo, que
conduziam as aguas para as regides secas.

Atribui-se aos Sumérios o desenvolvimento de um tipo de es-
crita, chamada cuneiforme, que inicialmente, foi criada para regis-
trar transagdes comerciais.

A escrita cuneiforme — usada também pelos sirios, hebreus e
persas — era uma escrita ideografica, na qual o objeto representado
expressava uma ideia, dificultando a representagdo de sentimento,
acOes ou ideias abstratas, com o tempo, os sinais pictéricos con-
verteram-se em um sistema de silabas. Os registros eram feitos em
uma placa de argila mole. Utilizava-se para isso um estilete, que
tinha uma das pontas em forma de cunha, dai o nome de escrita
cuneiforme.

Quem decifrou esta escrita foi Henry C. Rawlinson, através das
inscricoes da Rocha de Behistun. Na mesma época, outro tipo de
escrita, a hieroglifica desenvolvia-se no Egito.

Os babilonios

Na sociedade suméria havia escraviddo, porém o numero de
escravos era pequeno. Grupos de nd6mades, vindos do deserto da
Siria, conhecidos como Acadianos, dominaram as cidades-estados
da Suméria por volta de 2300 a.C.

Os povos da Suméria destacaram-se também nos trabalhos em
metal, na lapidagdo de pedras preciosas e na escultura. A constru-
¢do caracteristica desse povo é a zigurate, depois copiada pelos po-
vos que se sucederam na regido. Era uma torre em forma de pirami-
de, composta de sucessivos terracos e encimada por um pequeno
templo.




Os Sumérios eram politeistas e faziam do culto aos deuses uma
das principais atividades a desempenhar na vida. Quando interrom-
piam as ora¢Bes deixavam estatuetas de pedra diante dos altares
para rezarem em seu nome.

Dentro dos templos havia oficinas para artesdos, cujos produ-
tos contribuiram para a prosperidade da Suméria.

Os sumérios merecem destaque também por terem sido os pri-
meiros a construir veiculos com rodas. As cidades sumérias eram
autébnomas, ou seja, cada qual possuia um governo independente.
Apenas por volta de 2330 a.C., essas cidades foram unificadas.

O processo de unificagdo ocorreu sob comando do rei Sargao |,
da cidade de Acad. Surgia assim o primeiro império da regido.

O império construido pelos acades ndo durou muito tempo.
Pouco mais de cem anos depois, foi destruido por povos inimigos.

Os babil6nios (1900 a. C—- 1600 a.C.)

Os babilonios estabeleceram-se ao norte da regido ocupada
pelos sumérios e, aos poucos, foram conquistando diversas cidades
da regido mesopotdmica. Nesse processo, destacou-se o rei Hamu-
rabi, que, por volta de 1750 a.C., havia conquistado toda a Meso-
potamia, formando um império com capital na cidade de Babilonia.

Hamurabi imp0s a todos os povos dominados uma mesma ad-
ministragdo. Ficou famosa a sua legislagdo, baseada no principio
de talido (olho por olho, dente por dente, brago por brago, etc.) O
Cddigo de Hamurabi, como ficou conhecido, é um dos mais antigos
conjuntos de leis escritas da histdria. Hamurabi desenvolveu esse
conjunto de leis para poder organizar e controlar a sociedade. De
acordo com o Cédigo, todo criminoso deveria ser punido de uma
forma proporcional ao delito cometido.

Os babil6nios também desenvolveram um rico e preciso calen-
dario, cujo objetivo principal era conhecer mais sobre as cheias do
rio Eufrates e também obter melhores condi¢des para o desenvol-
vimento da agricultura. Excelentes observadores dos astros e com
grande conhecimento de astronomia, desenvolveram um preciso
relégio de sol.

Além de Hamurabi, um outro imperador que se tornou conhe-
cido por sua administracdo foi Nabucodonosor, responsavel pela
construgao dos Jardins suspensos da Babilonia, que fez para satisfa-
zer sua esposa, e a Torre de Babel. Sob seu comando, os babilénios
chegaram a conquistar o povo hebreu e a cidade de Jerusalém.

Apds a morte de Hamurabi, o império Babilonico foi invadido e
ocupado por povos vindos do norte e do leste.

Hititas e assirios

Os hititas (1600 a. C—1200 a.C.)

Os Hititas foram um povo indo-europeu, que no 22 milénio a.C.
fundaram um poderoso império na Anatélia Central (atual Turquia),
regido proxima da Mesopotamia. A partir dai, estenderam seus do-
minios até a Siria e chegaram a conquistar a Babil6nia.

Provavelmente, a localizagdo de sua capital, Hatusa, no centro
da Asia Menor, contribuiu para o controle das fronteiras do Império
Hitita.

Essa sociedade legou-nos os mais antigos textos escritos em
lingua indo-europeia. Essa lingua deu origem a maior parte dos
idiomas falados na Europa. Os textos tratavam de histéria, politica,
legislacdo literatura e religido e foram gravados em sinais cuneifor-
mes sobre tdbuas de argila.

Os Hititas utilizavam o ferro e o cavalo, o que era uma novida-
de na regido. O cavalo deu maior velocidade aos carros de guerra,
construidos ndo mais com rodas cheias, como as dos sumérios, mas
rodas com raios, mais leves e de facil manejo.
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O exército era comandado por um rei, que também tinha as
fungdes de juiz supremo e sacerdote. Na sociedade hitita, as rai-
nhas dispunham de relativo poder.

No aspecto cultural podemos destacar a escrita hitita, basea-
da em representacgdes pictograficas (desenhos). Além desta escrita
hieroglifica, os hititas também possuiam um tipo de escrita cunei-
forme.

Assim como varios povos da antiguidade, os hititas seguiam o
politeismo (acreditavam em varias divindades). Os deuses hititas
estavam relacionados aos diversos aspectos da natureza (vento,
agua, chuva, terra, etc).

Em torno de 1200 a.C., os hititas foram dominados pelos as-
sirios, que, contando com exércitos permanentes, tinham grande
poderio militar.

A queda deste império da-se por volta do século 12 a.C.

Os assirios (1200 a. C—-612 a.C.)

Os assirios habitavam a regido ao norte da babilonia e por volta
de 729 a.C. ja haviam conquistado toda a Mesopotamia. Sua capital,
nos anos mais présperos, foi Ninive, numa regido que hoje pertence
ao Iraque.

Este povo destacou-se pela organizagdo e desenvolvimento de
uma cultura militar. Encaravam a guerra como uma das principais
formas de conquistar poder e desenvolver a sociedade. Eram ex-
tremamente cruéis com os povos inimigos que conquistavam, im-
punham aos vencidos, castigos e crueldades como uma forma de
manter respeito e espalhar o medo entre os outros povos. Com es-
tas atitudes, tiveram que enfrentar uma série de revoltas populares
nas regides que conquistavam.

Empreenderam a conquista da Babil6nia, e a partir dai comega-
ram a alargar as fronteiras do seu Império até atingirem o Egito, no
norte da Africa. O Império Assirio conheceu seu periodo de maior
gldria e prosperidade durante o reinado de Assurbanipal.

Assurbanipal foi o Ultimo grande rei dos assirios. Durante o
seu reinado (668 - 627 a.C.), a Assiria se tornou a primeira poténcia
mundial. Seu império incluia a Babil6nia, a Pérsia, a Siria e o Egito.

Ainda no reinado de Assurbanipal, os babilénios se libertaram
(em 626 a.C.) e capturaram Ninive. Com a morte de Assurbanipal, a
decadéncia do Império Assirio se acentuou, e o poderio da Assiria
desmoronou. Uma década mais tarde o império caia em maos de
babilénios e persas.

O estranho paradoxo da cultura assiria foi o crescimento da ci-
éncia e da matematica. Este fato pode em parte explicado pela ob-
sessdo assiria com a guerra e invasdes. Entre as grandes invengdes
matematicas dos assirios estd a divisao do circulo em 360 graus,
tendo sido eles dentre os primeiros a inventar latitude e longitude
para navegacdo geogréfica. Eles também desenvolveram uma so-
fisticada ciéncia médica, que muito influenciou outras regides, tdo
distantes como a Grécia.

Sociedade Mesopotamica

Os caldeus (612 a. C-539 a.C.)

A Caldeia era uma regido no sul da Mesopotamia, principal-
mente na margem oriental do rio Eufrates, mas muitas vezes o ter-
mo é usado para se referir a toda a planicie mesopotamica. A regido
da Caldeia é uma vasta planicie formada por depdsitos do Eufrates
e do Tigre, estendendo-se a cerca de 250 quildmetros ao longo do
curso de ambos os rios, e cerca de 60 quildometros em largura.

Os Caldeus foram uma tribo (acredita-se que tenham emigrado
da Arabia) que viveu no litoral do Golfo Pérsico e se tornou parte do
Império da Babilonia. Esse império ficou conhecido como Neobabi-
I6nico ou Segundo Império Babildncio. Seu mais importante sobe-
rano foi Nabucodonosor.




Em 587 a.C., Nabucodonosor conquistou Jerusalém. Além de
estender seus dominios, foram feitos muitos escravos entre os habi-
tantes de Jesuralém. Seguiu-se entdo um periodo de prosperidade
material, quando foram construidos grandes edificios com tijolos
coloridos.

Em 539 a.C., Ciro, rei dos persas, apoderou-se de Babilonia e
transformou-a em mais uma provincia de seu gigantesco império.

A organizagao social dos mesopotamios

Sumérios, babilonios, hititas, assirios, caldeus. Entre os inu-
meros povos que habitaram a Mesopotamia existiam diferencas
profundas. Os assirios, por exemplo, eram guerreiros. Os sumérios
dedicavam-se mais a agricultura.

Apesar dessas diferencas, é possivel estabelecer pontos co-
muns entre eles. No que se refere a organizagao social, a religido e
a economia. Vamos agora conhecé-las:

A sociedade

As classes sociais - A sociedade estava dividida em classes: no-
bres, sacerdotes versados em ciéncias e respeitados, comerciantes,
pequenos proprietarios e escravos.

A organizagdo social variou muito pelos séculos, mas de modo
geral podemos falar:

Dominantes: governantes, sacerdotes, militares e comercian-
tes.

Dominados: camponeses, pequenos artesdos e escravos (nor-
malmente presos de guerra).

Dominantes detinham o poder de quatro formas basicas de
manifestagdo desse poder: riqueza, politica, militar e saber. Posi¢do
mais elevada era do rei que detinha poderes politicos, religiosos e
militares. Ele ndo era considerado um deus, mas sim representante
dos deuses.

Os dominados consumiam diretamente o que produziam e
eram obrigados a entregar excedentes para os dominantes

A vida cotidiana na mesopotamia

Escravos e pessoas de condi¢cdes mais humildes levavam o mes-
mo tipo de vida. A alimentagdo era muito simples: pdo de cevada,
um punhado de tamaras e um pouco de cerveja leve. Isso era a
base do cardapio diario. As vezes comiam legumes, lentilha, feijdo e
pepino ou, ainda, algum peixe pescado nos rios ou canais. A carne
era um alimento raro.

Na habitagdo, a mesma simplicidade. As vezes a casa era um
simples cubo de tijolos crus, revestidos de barro. O telhado era pla-
no e feito com troncos de palmeiras e argila comprimida. Esse tipo
de telhado tinha a desvantagem de deixar passar a dgua nas chuvas
mais torrenciais, mas em tempos normais era usado como terrago.

As casas ndo tinham janelas e a noite eram iluminadas por lam-
pides de dleo de gergelim. Os insetos eram abundantes nas mora-
dias.

Os ricos se alimentavam melhor e moravam em casas mais
confortaveis que os pobres. Mesmo assim, quando as epidemias se
abatiam sobre as cidades, a mortalidade era a mesma em todas as
camadas sociais.

A religidao

Os povos mesopotamicos eram politeistas, isto é, adoravam
diversas divindades, e acreditavam que elas eram capazes de fazer
tanto o bem quanto o mal, ndo acreditavam em recompensas apés
a morte, acreditavam em crenga em génios, demonios, herdis, adi-
vinhagGes e magia. Seus deuses eram numerosos com qualidades
e defeitos, sentimentos e paixdes, imortais, despdticos e sanguina-
rios.
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Cada divindade era uma forca da natureza como o vento, a
agua, a terra, o sol, etc, e do dono da sua cidade. Marduk, deus de
Babil6nia, o cabeca de todos, tornou-se deus do Império, durante o
reinado de Hamurabi. Foi substituido por Assur, durante o dominio
dos assirios. Voltou ao posto com Nabucodonosor.

Acreditavam também em génios bons que ajudavam os deuses
a defender-se contra os demonios, contra as divindades perversas,
contra as enfermidades, contra a morte. Os homens procuravam
conhecer a vontade dos deuses manifestada em sonhos, eclipses,
movimento dos astros. Essas observagdes feitas pelos sacerdotes
deram origem a astrologia.

Politica e economia

A organizagdo politica da Mesopotamia tinha um soberano
divinizado, assessorado por burocratas- sacerdotes, que adminis-
travam a distribuicdo de terras, o sistema de irrigagdo e as obras
hidraulicas. O sistema financeiro ficava a cargo de um templo, que
funcionava como um verdadeiro banco, emprestando sementes,
distribuido um documento semelhante ao cheque bancéario moder-
no e cobrando juros sobre as sementes emprestadas.

Em linhas gerais pode-se dizer que a forma de producéo pre-
dominante na Mesopotamia baseou-se na propriedade coletiva das
terras administrada pelos templos e palacios. Os individuos sé usu-
fruiam da terra enquanto membros dessas comunidades. Acredita-
-se que quase todos os meios de producdo estavam sobre o contro-
le do déspota, personificagées do Estado, e dos templos. O templo
era o centro que recebia toda a producao, distribuindo-a de acordo
com as necessidades, alem de proprietario de boa parte das terras:
€ o que se denomina cidade-templo.

Administradas por uma corporagao de sacerdotes, as terras,
que teoricamente eram dos deuses, eram entregues aos campone-
ses. Cada familia recebia um lote de terra e devia entregar ao tem-
plo uma parte da colheita como pagamento pelo uso util da terra.
J4 as propriedades particulares eram cultivadas por assalariados ou
arrendatarios.

Entre os sumérios havia a escraviddo, porém o numero de es-
cravos era relativamente pequeno.

A agricultura

A agricultura era base da economia neste periodo. A economia
da Baixa Mesopotamia, em meados do terceiro milénio a.C. base-
ava-se na agricultura de irrigagdo. Cultivavam trigo, cevada, linho,
gergelim (sésamo, de onde extraiam o azeite para alimentagédo e ilu-
minagdo), arvores frutiferas, raizes e legumes. Os instrumentos de
trabalho eram rudimentares, em geral de pedra, madeira e barro. O
bronze foi introduzido na segunda metade do terceiro milénio a.C.,
porem, a verdadeira revolug¢do ocorreu com a sua utilizagdo, isto ja
no final do segundo milénio antes da Era Cristda. Usavam o arado
semeador, a grade e carros de roda;

A cria¢do de animais
A criagdo de carneiros, burros, bois, gansos e patos era bastan-
te desenvolvida.

O comércio

Os comerciantes eram funcionarios a servi¢o dos templos e do
palacio. Apesar disso, podiam fazer negdcios por conta propria. A
situagdo geografica e a pobreza de matérias primas favoreceram os
empreendimentos mercantis. As caravanas de mercadores iam ven-
der seus produtos e buscar o marfim da india, a madeira do Libano,
o cobre de Chipre e o estanho de Cducaso. Exportavam tecidos de
linho, 13 e tapetes, além de pedras preciosas e perfumes.
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TECNICAS DE COMUNICACAO E ATENDIMENTO AO
PUBLICO

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 organizagGes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformagdes 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 reestruturacdo das organizagGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sao muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propGe como atribuigcdo 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 a¢do na politica de
relacionamento da organizagao.

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

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢Ges 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 Relagdes Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicagdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdo nos negécios.

Prontncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que 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 pronuncia que se aplique a
todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um alfabeto. Além do
alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe, cirilico, grego e he-
braico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por meio de um al-
fabeto, 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 0 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 combinagGes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as exceg¢Oes 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 entonacgdo. 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¢do da si-
laba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas exce¢Oes 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 atengdo
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 afetacdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atengdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
qguanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a prondncia aceitdvel 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 ndo teve muito acesso a
instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengdo 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 podera se deparar com
palavras que ndo usa no cotidiano.

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

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num diciondrio 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 varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

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

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar aten¢do
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 excegdo 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

Excegdes

110 -cento e dez

111 —cento e onze

211 — duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telefénico

Na comunicacdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicagdo a distancia. E preciso, portanto,
gue o processo de comunicag¢do 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 recomendagdes para
o atendimento telef6nico:

e ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
E melhor explicar o motivo de ndo 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 0o 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 instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento 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 recomendacgdes anteriores, sdo 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 situacdo, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor

e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com ateng¢do, dando fee-
dback, mas nao 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-
cagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atencdo do telefone durante
alguns segundos, peca 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
informacdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢Oes 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 institui¢do
vai retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

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

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, dizer
palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessdrio, 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 situag¢des, desviando-se
do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber enquanto
se fala);

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderao 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;

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

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

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

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
- Avoz / respira¢do / ritmo do discurso
- A escolha das palavras

- A educagdo

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

e Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianca,

e Alerta ou cansaco,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

¢ Descontragdo ou embaraco,

e Entusiasmo ou desanimo.

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

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
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. Estd 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 nado-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 iniUmeras
variaveis que transformam a comunica¢do humana em um desafio
constante para todos nés.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicagado 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 telefnico, 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
0 meio termo (nem lento e nem rdpido), 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 coesdo
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
educagdo, 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 emogdes 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 méaximo até o terceiro toque, pois, € 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 organiza¢do, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudagdes (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 ndo
esta presente na sua empresa no momento da ligacdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fungdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligagdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagdo.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é um
dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que
é 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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