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COMPREENSAO 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 realizagdao de uma boa
prova de qualquer drea do conhecimento.

Mas vocé sabe a diferenca entre compreensdo e interpretagdo?

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

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

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

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

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

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

PROIBIDO FUMAR

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

Interpretagao de Texto

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

A interpretacdo implica a mobilizagdo dos conhecimentos pré-
vios 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 cresci-
mento do conhecimento do leitor, e espera que haja uma aprecia-
¢do pessoal e critica sobre a analise do novo conteldo lido, afetan-
do de alguma forma o leitor.

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

E muito importante que vocé:

- Assista os mais diferenciados jornais sobre a sua cidade, esta-
do, 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 orto-
graficas, gramaticais e interpretativas;

- Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais po-
|émicos;

- 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 pa-
ragrafo 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 mu-
tavel).

— 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, t6-
picos ou esquemas.

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

N3o se esqueca, além da pratica da leitura aprimorar a compre-
ensdo do texto e ajudar a aprovagdo, ela também estimula nossa
imaginacdo, distrai, relaxa, informa, educa, atualiza, melhora nos-
so foco, cria perspectivas, nos torna reflexivos, pensantes, além de
melhorar nossa habilidade de fala, de escrita e de meméria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias se-
letas 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 interpretagdo de um texto é a iden-
tificagdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se as ideias
secundarias, ou fundamentagdes, as argumentagbes, ou explica-
¢Oes, que levem ao esclarecimento das questdes apresentadas na
prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um signi-
ficado. Ou seja, a ideia esta 13, as vezes escondida, e por isso o can-
didato 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-
ciagdo entre eles e os seres humanos, a disseminagao dos caes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e cdes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https.//portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-
-secundarias/

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia € o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagéo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo 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:

SUAAAZ FIQUE 1
MAIS UM POUCOI

BEM, E TARDE
M ACHO QUE JA

VAMOS...

&

L]




LOGO PODERA REPARTIR

NOSS0 CAFE DA MANHA

Na construgdo de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: 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 situagdo
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 ndao 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 dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos
literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
¢Bes de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado
pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagbes que geram con-
flitos e mal-entendidos porque ele mesmo néo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
que se passa na historia com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histdria
irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da peca esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a
plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagdo de situa¢des que pare-
¢am cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

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

LINGUA PORTUGUESA

Ha diversas situacées 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.

Exemplo:

FOI
PENALT!
SIM, ELE

Vo

INTERV ENQED MILITAR

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, esta ligado as conclusGes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretacdo 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 é uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando ndo se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé 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 topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteldo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma
relagdo hierarquica 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 divagagOes ou hipoteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposi¢des vagas e inespecificas.

Importancia da interpretacgdo

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.




CONJUNTOS NUMERICOS. NUMEROS NATURAIS,
INTEIROS, RACIONAIS E REAIS. OPERAGOES COM
CONJUNTOS

Numeros Naturais

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

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

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

- Todo numero natural dado tem um sucessor
a) O sucessorde 0 é 1.

b) O sucessor de 1000 é 1001.

c) O sucessor de 19 é 20.

Usamos o * para indicar o conjunto sem o zero.

N* =1{1,2,3,4,5,6... . }

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

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

a) O antecessor do nimero m é m-1.

b) O antecessorde 2 é 1.

c) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

Expressdes Numéricas

Nas expressdes numéricas aparecem adi¢oes, subtracdes, mul-
tiplicagdes e divisGes. Todas as operagdes podem acontecer em
uma Unica expressdo. Para resolver as expressdes numéricas utili-
zamos alguns procedimentos:

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

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

23

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

27

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

MATEMATICA

(=)

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_ =1{.-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 nimeros racionais.

Como representar esses nimeros?

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

12) Decimais exatos: quando dividirmos a fragdo, o numero de-

cimal terd um numero finito de algarismos apés a virgula.

1
Z-05
5=0,
1

= 20,25
4

3
Z-0,75
2=0

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

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

OBS: periodo da dizima sdo os numeros que se repetem, se

ndo repetir ndo é dizima periddica e assim numeros irracionais, que
trataremos mais a frente.

L 0,333

3=0

35

— =0,353535...
99

105
5 = 11,6666...




Representagdo Fracionaria dos Niumeros Decimais

12caso) Se for exato, conseguimos sempre transformar com o
denominador seguido de zeros.

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

3

03=—
10

0,03 = 3
T T100

3

0,003 = 1000

33

33=—
10
29caso) Se dizima periddica € um ndmero racional, entdo como
podemos transformar em fragdo?

Exemplo 1

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

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 nimeros irracionais

— Todas as dizimas periddicas sdo niumeros racionais.

— Todos os numeros inteiros sdo racionais.

— Todas as frages ordindrias sdo nimeros racionais.

— Todas as dizimas ndo periddicas sdo numeros irracionais.

— Todas as raizes inexatas sdo nimeros irracionais.

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

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

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

MATEMATICA

[no)

Exemplo: V5.5 0 e 0 é um numero racional.

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

Exemplo: V8:v2= V4 =2e2éum ntimero racional.
— O produto de dois numeros irracionais, pode ser um nimero
racional.

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

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

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS

Niameros
Inteiros

Racionais

Fonte: www.estudokids.com.br

Representagdo na reta

Conjunto dos nimeros reais

-5/2

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

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

Intervalo aberto — nimeros reais maiores que a e menores que

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

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




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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Potenciagao
Multiplicagdo de fatores iguais
23=2.2.2=8

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

1°=1

100000° =1

MATEMATICA

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

(-2 =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=77
(2.2.2.2) (2.2.2)=2.2.2.2.2.2.2=27
3

OG-0 -

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

2+3

2—5

Exemplos:
98:92=962=94

B G -6 -6

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

-1

2

Exemplos:
(52)3=523=56




REGIMENTO INTERNO DO COREN-AP

REGIMENTO INTERNO COREN-AP

TiTULO |
DA NATUREZA, JURISDICAO E FORO

Art. 12 - O presente Regimento Interno disciplina o funcio-
namento do Conselho Regional de Enfermagem do Amapa, dora-
vante referido nesta norma por sua sigla, Coren-AP, observada a
Lei Federal n2 5.905 de 12 de julho de 1973.

Art. 22 - O Coren-AP é dotado de personalidade juridica de
direito publico e integra o Sistema Cofen/Conselhos Regionais
de Enfermagem que se constitui como Autarquia Federal regu-
lamentadora e fiscalizadora do exercicio da profissdo de Enfer-
magem.

§ 12 - O Coren-AP tem jurisdigdo e competéncia territorial
na unidade federativa do Estado do Amapd, com foro e sede
administrativa na cidade de Macapa e é dotado de autonomia
administrativa, financeira, orcamentadria, patrimonial e politica,
sem vinculo funcional ou hierarquico com os 6rgaos da Adminis-
tragdo Publica.

§ 22 - O Coren-AP é subordinado hierarquicamente ao Cofen
nos limites da lei, com rigorosa observancia as determinacgbes
estabelecidas em Resolugdes, DecisGes, Acordaos, Instrugdes e
demais provimentos.

§ 32- No atendimento de suas finalidades, o Coren-AP exer-
ce a¢Oes deliberativas, administrativas ou executivas, normativo
regulamentares, contenciosas e disciplinares.

Art. 32- O Coren-AP tem como finalidade a normatividade, a
disciplina e a fiscalizagdo do exercicio profissional da Enferma-
gem em observancia aos seus principios éticos, respeitadas as
normas profissionais vigentes e as diretrizes do Cofen.

Paragrafo Unico — O Coren-AP constitui-se em Tribunal de
Etica para o julgamento das infracdes ao Cédigo de Etica dos
Profissionais de Enfermagem, Resolugdo Cofen n2 564/2017.

TiTuLo Il
DA FINALIDADE E COMPETENCIAS

Art. 42 - O Coren-AP na forma da lei, é responsavel perante
o Cofen, pelo efetivo atendimento em sua jurisdicdo dos seus
objetivos legais e da classe da Enfermagem.

Paragrafo Unico — O Coren-AP é regido pela Lei Federal n?
5.905/1973 e pelas Resolu¢des do Cofen, por este Regimento
Interno, pelas normas complementares deste Regional e demais
normatizagdes que lhe sdo conferidas.

Art. 52 - O Coren-AP poderd celebrar convénios e termos
de cooperagdo com o Cofen e outros Conselhos Regionais, com
Entidades publicas ou privadas, especialmente da drea de Enfer-
magem, assim como com estruturas do executivo, legislativo e
judiciario visando a defesa da saude, o fortalecimento da Enfer-
magem, observadas as normas legais.

Art. 62 - O Coren-AP tem por competéncias:

| — Disciplinar, normatizar e fiscalizar o exercicio profissional
observado as diretrizes gerais do Cofen;

Il — Cumprir as instrugdes e provimentos do Cofen;

Il — Deliberar sobre inscrigdo, cancelamento, suspensao,
inscricdo remida, transferéncia, reinscrigdo, inscricdo secunda-
ria, emissdo de segunda via e renovagao de carteira no ambito
do Regional;

LEGISLACAO ESPECIFICA
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IV — Assegurar o registro dos profissionais com exercicio na
respectiva jurisdicdo do Regional;

V — Expedir a carteira profissional indispensavel ao exercicio
da profissdo, a qual tem fé publica em todo o territério nacional
e serve como documento de identidade;

VI — Zelar pelo bom conceito da profissdao da Enfermagem e
dos que a exergam;

VIl — Contribuir para o aprimoramento das a¢des de enfer-
magem;

VIII — Conhecer e decidir os assuntos atinentes a ética pro-
fissional, impondo as penalidades cabiveis com fulcro no Art. 18
da Lei Federal n2 5.905/1973;

IX — Colaborar no desenvolvimento de estudos, campanhas,
eventos técnicocientificos e culturais para aperfeicoamento dos
profissionais de Enfermagem;

X — Prestar esclarecimentos a sociedade sobre as normas
éticas e as responsabilidades inerentes ao exercicio profissional
da Enfermagem;

XI - Organizar e administrar os seus préprios servigos e ar-
recadar as contribuicdes e demais emolumentos e valores que
Ilhe sejam devidos, com o devido repasse de receita ao Cofen
conforme previsao legal;

XIl — Elaborar o plano plurianual e suas propostas orgcamen-
tarias anuais e submetélo a aprovac¢ao do Cofen;

XIIl — Fixar os valores de anuidades, taxas e emolumentos
anuais;

XIV — Apresentar presta¢do de contas, respeitando o calen-
ddrio estabelecido pelo Cofen e érgdo de controle;

XV — Decidir sobre a criagdo, transformacdo ou extingdo de
cargos e a fixagao de vencimentos dos empregados do quadro
de pessoal;

XVI - Aprovar abertura de concurso publico para o provi-
mento dos cargos efetivos e homologar o respectivo resultado
final;

XVII — Propor ao Cofen medidas visando a melhoria do exer-
cicio profissional da Enfermagem;

XVIIl — Apresentar presta¢do de contas ao Cofen até o dia 28
de fevereiro de cada ano;

XIV — Eleger sua diretoria e seus delegados eleitores para o
sistema ao Cofen/Conselhos Regionais de Enfermagem;

XX — Exercer demais atribui¢cGes que |lhes forem conferidas
por lei e pelo Cofen;

XXI — Prestar apoio técnico consultivo aos 6rgdos e institui-
¢Ges publicas ou privadas em matéria sobre Enfermagem.

TiTULO 111
DA ESTRUTURA E ORGANIZACAO

Art. 72 - O Coren-AP apresenta a seguinte estrutura organi-
zacional:

I-Assembleia Geral constituida pelos profissionais inscritos.

II-Plendrio, 6rgdo deliberativo.

I1l- Diretoria, 6rgdo executivo.

IV-Delegado Regional.

V-Org3os de Assessoramento.

a)- Assessoria Nivel |

eProcuradoria Geral

eControladoria Geral

eAssessoria Juridica

eAssessoria Executiva

eQuvidoria

b)- Assessoria Nivel Il




eChefe de Gabinete

c)- Assessoria Nivel Ill

eAssessoria de Planejamento

eAuditoria Interna

eAssessoria Técnica e Logistica

eAssessoria de Comunicagao e Eventos
eDepartamento Contdbil Financeiro
eDepartamento de Apoio Administrativo
eDepartamento de Gestdo do Exercicio Profissional
eDepartamento de Tecnologia e Informagdes
eCPL

d)- Fungdo Gratificada | Superior

eDivisdo de Fiscalizagdo do Exercicio Profissional
eDivisdo de Gestdo de Pessoas

eDivisdo de Contabilidade e Finangas
eDivisdo de Processos Eticos

eDivisdo de Grupos Técnicos/Trabalho
eDivisdo de Planejamento e Tecnologia
eDivisdo de desenvolvimento de Sistemas
e)- Funcdo Gratificada Il Médio

eSecretario (a) de Gabinete

eSecretario (a) de Plenaria

eDivisdo de Patrimdnio e Almoxarifado
eDivisdo de Transporte

eDivisdo de Cobranca e Divida Ativa

eDivisdo de Contratos e Convénios

eDivisdo de Registro e Cadastro

TiTULO IV
DA ASSEMBLEIA GERAL

Art. 82 - A Assembleia Geral do Regional constituida pelos
profissionais adimplentes inscritos no Coren-AP é convocada
pelo (a) Presidente (a), para as elei¢cGes dos Conselheiros titula-
res e suplentes, segundo as normas estabelecidas em ato reso-
lucional préprio.

§1 - Compete a Assembleia Geral nos termos do artigo 12
da Lei n25.905, de 12 de julho de 1973 e do Cddigo Eleitoral dos
Conselhos de Enfermagem, por voto pessoal, secreto e obriga-
tério de seus membros, em época previamente determinada e
publicada pelo Cofen, eleger os Conselheiros Regionais titulares
e suplentes.

§ 2 - A Diretoria do Coren-AP, através do Presidente, tomara
todas as providéncias necessarias a convoca¢ao da Assembleia
Geral, estabelecendo todos os critérios e formalidade a execu-
¢do e cumprimento dos atos destinados a realizagdo das Elei-
¢Ges, de modo que esta venha a acontecer de forma democrati-
ca, respeitandose a legalidade e a ordem necessarias.

TiTULO V
DO PLENARIO

Art. 92 - O Plenario é 6rgdo de deliberagdao do Coren-AP,
composto por 10 (dez) Conselheiros, sendo 5 (cinco) titulares
e 5 (cinco) suplentes, denominados conselheiros Regionais, to-
dos profissionais de Enfermagem, de nacionalidade brasileira,
na proporgdo de 3/5 (trés quintos) de enfermeiros e 2/5 (dois
quintos) de técnicos e ou auxiliares de Enfermagem.

Paragrafo Unico — O niimero de membros titulares e suplen-
tes na composi¢do do plendrio sera sempre impar, e sua fixagdo
ou modificagdo observara proporg¢do ao nimero de profissionais
inscritos, em conformidade com a Lei n? 5.905, de 12 de julho
de 1973.
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Art. 10 - O mandato dos membros do Plenario do Coren-AP
é honorifico, tem duragdo de 3 (trés) anos, admitida uma reelei-
¢ao consecutiva.

§ 1 - A eleicdo dos Conselheiros efetivos e suplentes obede-
ce as determinacdes do Cdodigo Eleitoral aprovado pelo Conselho
Federal de Enfermagem - Cofen.

§ 2 — A escolha dentre os Conselheiros titulares do Plenario
para ocuparem os cargos de Presidente, Secretario, Tesoureiro
e Delegado Regional se processard nos termos previstos no Cé-
digo Eleitoral dos Conselhos de Enfermagem.

§ 3— 0 diploma de Conselheiro é atribuido a todos os mem-
bros do Plenario, titulares e suplentes.

CAPITULO |
ORGANIZACAO

Art. 11 - O Plenario é convocado pela P

residéncia do Coren-AP para reunides ordinarias, a serem
realizadas mensalmente e reunides extraordinarias, quando ne-
cessarias, com presenca de maioria titulares dos Conselheiros,
em sessdes publicas na sede do Coren-AP ou, excepcionalmente,
em outro local.

§ 1°- Entende-se por reunido ordinaria aquela cuja organiza-
¢do é prevista no programa de trabalho do Coren-AP e o respec-
tivo custo estd incluido no orgamento do exercicio;

§ 2°- As reunibes de Plenario de julgamento de processos
ético-disciplinares poderdo ser realizadas sob carater reservado,
com a presenca apenas dos Conselheiros convocados, das par-
tes interessadas, dos advogados e dos empregados da Autarquia
gue auxiliam nos trabalhos das mesmas.

§ 3°- Em caso de falta ou auséncia de conselheiro titular, o
Presidente devera efetivar Conselheiros suplentes em numero
suficiente para a instalagao e continuidade dos trabalhos.

§ 4°- E facultada a presenca de profissionais de enfermagem
e pessoas da comunidade, na qualidade de observadores, sem
direito a voz, desde que mantida a ordem no recinto.

Art. 12- A verificagdo do quérum precede a abertura dos
trabalhos. A inexisténcia de quérum implica na transferéncia da
reunido para outra data e horario.

§ 12 — Os Conselheiros suplentes participam das Reunibes
do Plenario sem direito a voto, salvo quando estiver designado
para substituir Conselheiro titular.

§ 22 — Participam das Reunides do Plendrio outras pessoas,
a critério do Presidente, da Diretoria ou do Plenario, com direito
a voz apenas.

§ 32- Na falta ou impedimento do Presidente, a reunido serd
dirigida por membro da Diretoria na ordem legal de substitui-
¢do, e, na auséncia ou falta destes, se houver quérum, pelo Con-
selheiro com maior tempo de inscrigao.

§ 42 — Em todos os casos deverd ser observada a ordem, a
solenidade do recinto e eventuais regras baixadas na sessdo, as-
segurando-se 0s meios necessdarios para sua consecugdo, poden-
do o Presidente, visando garantir a ordem, determinar a retirada
de pessoas do recinto.

§ 52— O Plendrio poderd designar colaborador/empregado
para auxiliar no desempenho das fun¢es dos seus membros e
de suas atividades.

Art. 13- Reunido Ordinaria de Plenario (ROP) serd realizada
mensalmente de acordo com o calendario anual, e devera ter
pauta definida.

Paragrafo Unico — A reunido inicia-se com a verificagdo de
qguérum, leitura da ata da reunido anterior, informes gerais da
presidéncia e dos membros.




Art. 14- A Reunido Extraordinaria de Plendria (REP) é con-
vocada pelo Presidente ou a requerimento justificado de 2/3
(dois tercos) dos membros do Plenario, quando da ocorréncia de
evento que por sua importancia e urgéncia justifique a medida,
vedada a inclusdo na pauta respectiva de assunto estranho ao
gue tenha justificado a convocagao.

Art. 15- A convocacgdo para as Reunides da Plenaria devera
ser encaminhada formalmente, indicando, além da pauta, o lo-
cal, a data e a hora da reunido.

§1 - A mudanga de data, hora e local das Reunibes Ordi-
narias e Extraordinarias poderdo ocorrer somente em situagées
excepcionais.

Art. 16 - A pauta da Reunido do Plendrio, bem como a dire-
¢do de seu trabalho, é de responsabilidade da Presidéncia.

§ 12 - A pauta e convocatéria deverdo ser encaminhadas
com antecedéncia minima de 72 horas aos Conselheiros compo-
nentes do Plenario.

§292- Os Conselheiros poderdo solicitar inclusdo de pauta,
desde que solicitado oficialmente com no minimo 3 (trés) dias
de antecedéncia, ou durante a sessdo de plenario, cabendo a
Presidéncia, em ambos os casos, a analise da solicitacdo e de-
ferimento.

§32- Na Reunido Ordinaria de Plenario podera ser discutida
e votada matéria quendo conste na pauta, desde que deferido
pela Presidéncia.

Art. 17- A pauta da Reunido de Plendrio é dividida em trés
partes:

|.Expediente

I1.0rdem do dia

I1l.LAssuntos Gerais

§12- O Expediente compreende: abertura e verificacdo de
quérum; leitura, discussdao e aprovagao da ata da reunido ante-
rior; comunicado do Presidente e comunicadodos conselheiros
e demais participantes da reunido.

§22— A Ordem do dia compreende: apresentacdo de maté-
rias previamente relacionadas; leitura e discussdo dos pareceres
dos relatores e leitura e discussdo de pareceres técnicos.

§32- Em Assuntos gerais sdo discutidas e votadas proposi-
¢Ges, apresentadas por escrito ou ndo, pertinentes a matéria
ndo incluida na Ordem do dia.

Art. 18- Colocados os assuntos da pauta em discussdo, o
Presidente inscreverd, por ordem de solicitagdo, os Conselhei-
ros que desejarem fazer uso da palavra, fazendo moderagéo do
debate e inclusive limitando o tempo do uso da palavra dos ins-
critos.

Paragrafo Unico — Durante a discussdo, qualquer conselhei-
ro podera pedir vista do processo, cabendo a Presidéncia a deci-
sdo sobre o seu deferimento.

Art. 19- Apds o pronunciamento dos Conselheiros inscritos,
o Presidente encerrard a discussdo e colocard a matéria em vo-
tagao.

§19- O Conselheiro devera abster-se de votar, nos casos de
impedimento ou suspeicdo, devidamente declarado em ata.

§29- Fica assegurado o direito de voto do Conselheiro su-
plente designado como relator de processo, devendo, no en-
tanto, fazé-lo em substituicdo a um dos membros efetivos no
momento da votagdo, definido pelo Presidente.

§32 - O Conselheiro poderd apresentar declaragdo de voto
para registro em ata.

Art. 20- Concluida a votagdo e a apuragdo dos votos, o Pre-
sidente proclamara o resultado.
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§12 - Apds a proclamacédo do resultado, é vedada aos Conse-
Iheiros a modifica¢do do voto.

§22 - A matéria cujo resultado tenha sido proclamado ndo
poderd ser objeto de nova deliberagdo, salvo nos casos de pedi-
do de reapreciagdo, devidamente justificado pela Presidéncia ou
por 2/3 (dois tergos) dos membros do Plenario.

Art. 21 - As atas das reunides dardo noticia sucinta dos tra-
balhos, reproduzindo, quando for o caso, o teor integral de qual-
guer matéria, permitindo-se declaragdo escrita de voto; nela
constardo, também, as justificativas apresentadas pelos Conse-
Iheiros ausentes.

§12 — As atas serdo redigidas em papel timbrado com linhas
numeradas, sendo aprovadas depois de lidas e retificadas, quan-
do necessario, em Reunido de Plenario, devendo ser assinadas
e rubricadas em todas as folhas pelos Conselheiros presentes a
reunido que as originou.

§22 - Os extratos de ata serdo assinados pelo Presidente e
Secretario da respectiva sessdo.

CAPiTULO Il
COMPETENCIA

Art. 22 - Compete ao Plendrio do Coren-AP:

I-Elaborar regimento interno do Regional e suas alteragoes,
submetendo-o @ homologacdo do /Cofen;

II-Eleger o Presidente, Secretdrio, Tesoureiro e Delegado
Regional e dar-lhes posse;

IlI-Apreciar e deliberar sobre rendncia, vacancia e licenca de
Conselheiro e respectiva substituicao;

IV-Estabelecer a programag¢do das reunides ordinarias e
aprovar suas atas;

V-Elaborar o Planejamento Estratégico Plurianual e Anual
das atividades do CorenAP;

VI-Aprovar o Relatério de Gestdo, os balancetes e a Presta-
¢do de Contas anual das atividades do 6rgdo a serem homologa-
das pelo Cofen;

VIl-Julgar os processos éticos, impondo as penalidades ca-
biveis e propor ao Cofen a aplicacdo da pena de cassag¢dao do
exercicio profissional, se for o caso;

VIlI-Aprovar decisdes, pareceres, planejamentos e relato-
rios no ambito do CorenAP;

IX-Deliberar sobre os pedidos de inscrigdo principal e secun-
déria de profissionais de Enfermagem, de Registro de Pessoas
Juridicas que exercem atividades de Enfermagem na drea de sua
jurisdicao e de inscricdo de especialista, reinscrigdo bem como
sobre os pedidos de transferéncia, baixa, suspensdo ou cancela-
mento dessas inscri¢cdes e inscricdo remida;

X-Zelar pelo patrimonio do Conselho e estabelecer as dire-
trizes para a administracdo de suas rendas e receitas;

XI-Homologar a Politica de Gestdao de Pessoas, a criagdo de
cargos, fungBes e assessorias e fixagao dos salarios e gratifica-
¢Ges praticadas pelo Coren-AP;

XlI-Aprovar a proposta orcamentaria do Coren-AP e as suas
reformulacdes a serem homologadas pelo Cofen e a abertura de
créditos adicionais, especiais e suplementares.

Xlll-Participar de féruns representativos contribuindo na for-
mulagdo de politicas publicas de Saide/Enfermagem e dreas afins;

XIV-Realizar e ou apoiar eventos técnicos, cientificos e cul-
turais para o desenvolvimento da Enfermagem;

XV-Definir valores indenizatodrios de diarias, auxilio repre-
sentagdo e jetons, dentro dos limites estabelecidos pelo Cofen,
e encaminha-los para sua homologagdo;

XVI-Deliberar sobre proposituras de a¢Ges judiciais;




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
AUXILIAR DE SERVICOS GERAIS

QUALIDADE NO ATENDIMENTO

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

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

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

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

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

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

Prontncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

v' Dar a devida atenc¢do aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Nao hd um conjunto de regras de pro-
nuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utili-
zam um alfabeto. Além do alfabeto latino, hd também os alfabe-
tos arabe, cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita
nao é feita por meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres
que podem ser compostos de varios elementos. Esses caracteres
geralmente representam uma palavra ou parte de uma palavra.
Embora os idiomas japonés e coreano usem caracteres chine-
ses, 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 combinagao de letras.
Quando o idioma segue regras coerentes, como é o caso do es-

panhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo dificil. Contudo, as
palavras estrangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém
uma pronuncia parecida a original. Assim, determinadas letras,
ou combinagdes de letras, podem ser pronunciadas de diver-
sas maneiras ou, as vezes, simplesmente ndo ser pronunciadas.
Vocé talvez precise memorizar as exce¢es e entdo usa-las re-
gularmente ao conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige
a memoriza¢ao de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o
significado de uma palavra muda de acordo com a entonagéo.
Se a pessoa ndo der a devida atengdo a esse aspecto do idioma,
poderd transmitir ideias erradas.

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

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atencdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determi-
nadas letras, como: ¢, é, 06, i, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas arma-
dilhas. 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 atencgdo para o orador. Por
outro lado, é bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso
da linguagem quanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas
guestdes ja foram discutidas no estudo “Articulagao clara”.

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

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta
bem familiarizado. Normalmente, a pronuncia ndo constitui pro-
blema numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé podera se
deparar com palavras que nao 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,
consulte num diciondrio as palavras que ndo conhece. Se ndo
tiver pratica em usar o dicionario, procure em suas paginas ini-
ciais, ou finais, a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os
simbolos fonéticos usados ou, se necessario, pe¢a que alguém o
ajude a entendé-los. Em alguns casos, uma palavra pode ter pro-
nuncias diferentes, dependendo do contexto. Alguns dicionarios
indicam a prondncia de letras que tém sons 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
alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija
Sseus erros.
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Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar aten-
¢do aos bons oradores.

Pronuncia de niumeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por
algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de niumeros de tres em tres
algarismos, com excecdo de uma sequencia de quatro numeros
juntos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nu-
mero “11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como
“onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 - zero, onze — dois, meia, quatro — um, zero
—zero, tres

021.271.3343 — zero, dois, um — dois, sete, um — tres, tres
— quatro, tres

031.386.1198 — zero, tres, um — tres, oito, meia — onze —
nove, oito

Excegbes

110 -cento e dez

111 — cento e onze

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

Atendimento telefonico

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacgdes
para o atendimento telefénico:

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

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

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

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

No atendimento telefnico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagao. Portanto, é preciso
gue o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas
demandas de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso

correto da lingua portuguesa e a qualidade da diccdo também
sdo fatores importantes para assegurar uma boa comunicagdo
telefénica. E fundamental que o atendente transmita a seu in-
terlocutor seguranca, compromisso e credibilidade.

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

e Identificar 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 interlocutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que
atende ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja,
comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta
rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imedia-
tamente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possi-
vel”.Se ndo for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o
atendente devera 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;

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

e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao
tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuério tem a dizer e
mostrar que o didlogo estd sendo acompanhado com atencdo,
dando feedback, mas ndo interrompendo o raciocinio do inter-
locutor;

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

e Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser ca-
tastrofica: as mds palavras difundem-se mais rapidamente do
gue as boas;

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

e Ter as informagdes a mao: um atendente deve conser-
var a informagao importante perto de si e ter sempre a mao as
informacdes mais significativas de seu setor. Isso permite au-
mentar a rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo
do atendente;

e  Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que
liga: quem atende a chamada deve definir quando é que a pes-
soa deve voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa
ou instituicdo vai retornar a chamada.

Todas estas recomendag¢bes envolvem as seguintes atitudes
no atendimento telefénico:

e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicdo para
servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns
dos usudrios como se as estivesse respondendo pela primeira
vez. Da mesma forma é necessdrio evitar que interlocutor espe-
re por respostas;
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e Atencgdo — 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
pronunciar o nome do usudrio algumas vezes, mas, nunca, ex-
pressdes como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

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

° Comportamento ético na conversagdo — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderao ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negdcios
de uma organizagdo, suas finalidades, produtos e servicos, de
acordo com suas normas e regras. O atendimento estabelece,
dessa forma, uma relagdo entre o atendente, a organizacdo 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
tecnoldgicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranga — sigilo das informagdes pessoais;

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

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

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

v" Aeducacio

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

e Interesse ou desinteresse,

Confianga ou desconfianga,
Alerta ou cansago,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontragdo ou embarago,
Entusiasmo ou desanimo.

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

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

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

e Presteza — demonstracdo do desejo de servir, valori-
zando prontamente a solicitagdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de
cordialidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢Ges ndo-
-previstas.

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

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comu-
nicag¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz
€ o0 Unico instrumento capaz de transmitir a mensagem de um
emissor para um receptor. Sendo assim, inUmeras empresas co-
metem erros primarios no atendimento telefonico, por se tratar
de algo de dificil consecugao.

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

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

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

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

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

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

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

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente
para que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um
clima confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagoes
com criatividade, 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 aten-
der o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, € um ato
gue demonstra afabilidade e empenho em tentar entregar para
o cliente a maxima eficiéncia.
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