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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E ANALISE DE TEXTO,
COMPREENSAO DO TEXTO

Compreensao e interpretagdo de textos

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

Mas vocé sabe a diferencga entre compreensdo e interpretagdo?

A compreensdo é quando vocé entende o que o texto diz de
forma explicita, aquilo que estd 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 interpretacdo é quando vocé entende o que esta 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 diferenga?

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para que
facilite a interpretacdo de textos.

e Linguagem Verbal é aquela que utiliza somente palavras. Ela
pode ser escrita ou oral.

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

e Linguagem ndo-verbal é aquela que utiliza somente imagens,
fotos, gestos... ndo hd presenga de nenhuma palavra.

e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as pa-
lavras quanto as imagens. Ou seja, é a jun¢do da linguagem verbal
com a nao-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 € intertextualidade.

Interpretagao de Texto

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

A interpretacdo implica a mobiliza¢do dos conhecimentos pré-
vios que cada pessoa possui antes da leitura de um determinado
texto, pressupde que a aquisicdo do novo conteldo lido estabelega
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 conteudo 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 informag0es orto-
graficas, gramaticais e interpretativas;

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

- Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre
qualguer tema para presenciar opinides diversas das suas.

Dicas para interpretar um texto:

— Leia lentamente o texto todo.

No primeiro contato com o texto, o0 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 opinides.

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
distragdao, mas também um aprendizado.

N3do se esquega, além da pratica da leitura aprimorar a compre-
ensdo do texto e ajudar a aprovacdo, 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 memoria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias se-
letas e organizadas, através dos pardgrafos que é composto pela
ideia central, argumentacdo e/ou desenvolvimento e a conclusido
do texto.

O primeiro objetivo de uma interpreta¢do de um texto é a iden-
tificagdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se as ideias
secundarias, ou fundamentagdes, as argumentagdes, 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 so precisa entendé-la — e ndo a complementar com algum
valor individual. Portanto, apegue-se tao somente ao texto, e nunca
extrapole a visdo dele.

LINGUA PORTUGUESA

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto sera 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 situagdes, 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 tematicas 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 condigdo essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comecar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os 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 hipotese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As 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 é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagéo a outrem).

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

Exemplo:

Y-UAAAZ FIQUE
MALS UM POUCO!

BEM, E TARDE!
ACHO QUE TA

LOGO PODE
NOSSO CAFE DA MANHA

REPARTIR

Na constru¢do 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 situacdo
Aintencdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o

resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memérias Péstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar 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 apods a
morte.

LINGUA PORTUGUESA

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

Humor

Nesse caso, é muito comum a utilizagao de situagdes que pare-
g¢am cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

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

Ha diversas situagGes em que o humor pode aparecer. Ha as ti-
rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito comico;
ha anedotas ou pequenos contos; e ha as cronicas, 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:
Fou
PENALTI
SIM, ELE
Vi

ANALISEE A INTERPRETAGAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-
NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato estd escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusdes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. 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 nao se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.




Representag¢do Decimal das FragGes

Temos 2 possiveis casos para transformar fragdes em decimais

19) Decimais exatos: quando dividirmos a fragdo, o nimero de-
cimal terd um numero finito de algarismos apds a virgula.

1
-=05
2
1
—=0,25
4
3
—=0,75
4

29) Tera um numero infinito de algarismos apos a virgula, mas
lembrando que a dizima deve ser periddica para ser nimero racio-
nal

OBS: periodo da dizima sdo os niumeros que se repetem, se
nao repetir ndo é dizima periddica e assim niumeros irracionais, que
trataremos mais a frente.

L_ 0,333

3 = 0.333...
35
— =0,353535...
99
105
5 = 11,6666...

Representagdo Fraciondria dos Numeros Decimais

19caso) Se for exato, conseguimos sempre transformar com o
denominador seguido de zeros.

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

03—3
710
0,03 = 3
U100
0,003 = 3
Y1000
33_33
10

2%caso) Se dizima periddica € um numero racional, entdo como
podemos transformar em fragdo?

Exemplo 1

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

Sempre que precisar transformar, vamos chamar a dizima dada
de x, ou seja

X=0,333...

Se o periodo da dizima é de um algarismo, multiplicamos por 10.
10x=3,333...

E entdo subtraimos:

10x-x=3,333...-0,333...

9x=3

X=3/9

X=1/3

Agora, vamos fazer um exemplo com 2 algarismos de periodo.

MATEMATICA

('56‘:‘,

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

Identificacdo de numeros irracionais

—Todas as dizimas periddicas sdo nimeros racionais.

—Todos 0s numeros inteiros sdo racionais.

— Todas as fragdes ordinarias sdo nimeros racionais.

— Todas as dizimas ndo periddicas sdo nimeros irracionais.

— Todas as raizes inexatas sdo numeros irracionais.

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

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

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

Exemplo: V5_V5- 0 e 0 é um numero racional.

— O quociente de dois nimeros irracionais, pode ser um niime-
ro racional.

Exemplo: V8.V2= V4 =2 e2 éum nimero racional.

— O produto de dois niUmeros irracionais, pode ser um nimero
racional.

Exemplo: V7 . V7 _V49. 7 é um numero racional.

Exemplo: radicais( V2, ﬁ) a raiz quadrada de um numero na-
tural, se ndo inteira, é irracional.

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS

Nimeros

= . Racionais
Irracionais

Nameros

Nameros |
Inteiros

Fonte: www.estudokids.com.br

Representacdo na reta
Conjunto dos numeros reais

! KN N S
= a-F F *

J |
+1 42 +3| +4
+3,1416




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

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

Intervalo aberto — nUmeros reais maiores que a e menores que

a b
Intervalo:]a,b[
Conjunto:{xeR |a<x<b}
Intervalo fechado a esquerda — nimeros reais maiores que a ou
iguais a A e menores do que B.

a b

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

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

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.

~ =

b

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

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

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 — nUmeros reais maiores
que a.

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

MATEMATICA

Potenciacao
Multiplicagdo de fatores iguais

23=2.2.2=8
Casos
1) Todo nimero elevado ao expoente O resulta em 1.
19=1
100000° = 1

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

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

(-2)*=4

(-4)? = 16

4) Todo numero negativo, elevado ao expoente impar, resulta
em um numero negativo.

(-2 =-8

(—3)3=-27

5) Se o sinal do expoente for negativo, devemos passar o sinal
para positivo e inverter o nimero que esta na base.

1
_1=_
2 2
1

272 =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 = 24+3= 27
(2.2.2.2) (2.2.2)=2.2.2.2.2.2.2= 27
2 3 2+3 135
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2) (@™ a" = a™"). Em uma divisdo de poténcia de mesma base.
Conserva-se a base e subtraem os expoentes.
Exemplos:
96:92=962= 94
-1
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3) (a™)" Poténcia de poténcia. Repete-se a base e multiplica-se
0s expoentes.

Exemplos:
(52)3 = 523=56

4) E uma multiplicagdo de dois ou mais fatores elevados a um

expoente, podemos elevar cada um a esse mesmo expoente.
(4.3)2=42.32

5) Na divisdo de dois fatores elevados a um expoente, podemos
elevar separados.

(15)2 152
7) 72
Radiciagdo
Radiciagdo é a operagdo inversa a potenciagao
indice
:r’:r'z/
Y ? “radical

radicando

Técnica de Calculo

A determinagdo da raiz quadrada de um numero torna-se mais

facil quando o algarismo se encontra fatorado em ndmeros primos.
Veja:

N N N N NN

64=2.2.2.2.2.2=2°

Como é raiz quadrada a cada dois nimeros iguais “tira-se” um
e multiplica.

Vv64=222=8

Observe:

35 =(3.5) = 3157 Z 35

De modo geral, se

aeR+,beR+,neN*,

Entdo:

Wab =%alb
O radical de indice inteiro e positivo de um produto indicado é

igual ao produto dos radicais de mesmo indice dos fatores do radi-
cando.

MATEMATICA

('58‘:;

Raiz quadrada de fragGes ordinarias
1

1
\F 2): 22

Observe: , |— —| =—=
3 3 .

De modo geral, se a€R+,b€R neN’, entdo: \f

V2

M

O radical de indice inteiro e positivo de um quociente indicado

é igual ao quociente dos radicais de mesmo indice dos termos do
radicando.

Raiz quadrada nimeros decimais

169 \a'16 13
1,69 = —=1,
100 10
Operagoes
576 /576 24
5,?6: —:—:_:2|4
100 <100 10
Operagoes
Multiplicaggo  v/a -vb =+a-b
Exemplo \I’E '\@ = 'JE

Va

a
Divisdo _ = —
Nb b

72 72
Exemplo 7 =

Adicdo e subtragao

V2 ++8-+20

Para fazer esse calculo, devemos fatorar o 8 e o 20.

8 2 20 2
4 2 10 2
2 2 5 5
1 1

VE 4+ VB VT0 =T+ 20E -
Caso tenha: /2 + /5

N&o da para somar, as raizes devem ficar desse modo.

24/5 = 32— 245




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 potavel 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 necessdria a organizacdo da sociedade que surgia.

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

As grandes civilizagdes

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

Estas grandes civilizagdes surgiram, de um modo geral, por cau-
sa das tribos ndmades que se estabeleceram em um determinado
local onde teriam condigdes 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 berco da civilizagdo. Esta re-
gido foi habitada por povos como os Acadios, Babilonios, Assirios e
Caldeus. Entre as grandes civilizagGes da Antiguidade, podemos ci-
tar ainda os fenicios, sumérios, os chineses, os gregos, os romanos,
os egipcios, entre outros.

Mesopotamia: o bergo da civilizagdo

As grandes civilizagOes e suas organizagGes

As primeiras civilizagdes 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-
lagdes 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, babilonios, hititas, assirios e caldeus sdo alguns desses povos.

Esta civilizagdo é considerada uma das mais antigas da historia.
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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 dguas e aproveita-las, construiram
diques, barragens, reservatérios e também canais de irrigacao, que
conduziam as dguas 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 pictoricos 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
inscricdes da Rocha de Behistun. Na mesma época, outro tipo de
escrita, a hieroglifica desenvolvia-se no Egito.

Os babil6nios

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 lapida¢do 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 terragos 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 oragdes 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 Sargéo |,
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 babilonios (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 mesopotamica. 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 impds 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 braco, etc.) O
Cdédigo de Hamurabi, como ficou conhecido, é um dos mais antigos
conjuntos de leis escritas da histéria. Hamurabi desenvolveu esse
conjunto de leis para poder organizar e controlar a sociedade. De
acordo com o Cddigo, todo criminoso deveria ser punido de uma
forma proporcional ao delito cometido.




Os babilénios também desenvolveram um rico e preciso calen-
dario, cujo objetivo principal era conhecer mais sobre as cheias do
rio Eufrates e também obter melhores condigdes 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 administragao foi Nabucodonosor, responsavel pela
construgdo dos Jardins suspensos da Babil6nia, que fez para satisfa-
zer sua esposa, e a Torre de Babel. Sob seu comando, os babil6nios
chegaram a conquistar o povo hebreu e a cidade de Jerusalém.

Apos 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 Anatdlia 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 histdria, politica,
legislacdo literatura e religido e foram gravados em sinais cuneifor-
mes sobre tabuas 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.

O exército era comandado por um rei, que também tinha as
fungbes 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 representacgGes pictograficas (desenhos). Além desta escrita
hieroglifica, os hititas também possuiam um tipo de escrita cunei-
forme.

Assim como vdrios povos da antiguidade, os hititas seguiam o
politeismo (acreditavam em vdrias 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 babil6nia e por volta
de 729 a.C. ja haviam conquistado toda a Mesopotdmia. Sua capital,
nos anos mais présperos, foi Ninive, numa regido que hoje pertence
ao lraque.

Este povo destacou-se pela organiza¢do 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.
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Empreenderam a conquista da Babildnia, 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 babil6nios 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
babil6nios 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 invengGes
matematicas dos assirios estd a divisdo do circulo em 360 graus,
tendo sido eles dentre os primeiros a inventar latitude e longitude
para navegacdo geografica. 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 quildbmetros ao longo do
curso de ambos os rios, e cerca de 60 quildmetros 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-
I16nico ou Segundo Império Babiloncio. 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 Babilénia 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 diferengas, é possivel estabelecer pontos co-
muns entre eles. No que se refere a organizacgéo 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 organizac¢do 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. Posigao
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¢cbes 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 cardépio 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 habitacdo, 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.

Areligido

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 apds
a morte, acreditavam em crenga em génios, demoénios, herdis, adi-
vinhagOes e magia. Seus deuses eram numerosos com qualidades
e defeitos, sentimentos e paixdes, imortais, despdticos e sanguina-
rios.

Cada divindade era uma forca da natureza como o vento, a
4gua, 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 observagoes feitas pelos sacerdotes
deram origem a astrologia.

Politica e economia

A organizacdo politica da Mesopotamia tinha um soberano
divinizado, assessorado por burocratas- sacerdotes, que adminis-
travam a distribuicdo de terras, o sistema de irrigacdo 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 bancério moder-
no e cobrando juros sobre as sementes emprestadas.

Em linhas gerais pode-se dizer que a forma de producdo 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 producgdo estavam sobre o contro-
le do déspota, personificagdes do Estado, e dos templos. O templo
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era o centro que recebia toda a producdo, distribuindo-a de acordo
com as necessidades, alem de proprietario de boa parte das terras:
é o0 que se denomina cidade-templo.

Administradas por uma corporagdo 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.
Ja as propriedades particulares eram cultivadas por assalariados ou
arrendatarios.

Entre os sumérios havia a escraviddo, porém o nimero 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 irrigacdo. Cultivavam trigo, cevada, linho,
gergelim (sésamo, de onde extraiam o azeite para alimentagao e ilu-
minagado), 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 revolugdo ocorreu com a sua utilizagdo, isto ja
no final do segundo milénio antes da Era Cristd. Usavam o arado
semeador, a grade e carros de roda;

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

O comércio

Os comerciantes eram funcionarios a servigo dos templos e do
paldcio. Apesar disso, podiam fazer negdcios por conta propria. A
situacdo 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.

As transagGes comerciais eram feitas na base de troca, criando
um padrdo de troca inicialmente representado pela cevada e depois
pelos metais que circulavam sobre as mais diversas formas, sem
jamais atingir, no entanto, a forma de moeda. A existéncia de um
comércio muito intenso deu origem a uma organiza¢do economia
sélida, que realizava operagdes como empréstimos a juros, correta-
gem e sociedades em negdcios. Usavam recibos, escrituras e cartas
de crédito.

O comércio foi uma figura importante na sociedade mesopo-
tamica, e o fortalecimento do grupo mercantil provocou mudangas
significativas, que acabaram por influenciar na desagregacdo da for-
ma de produgdo templario-palaciana dominante na Mesopotamia.

As ciéncias a astronomia

Entre os babil6nicos, foi a principal ciéncia. Notaveis eram os
conhecimentos dos sacerdotes no campo da astronomia, muito
ligada e mesmo subordinada a astrologia. As torres dos templos
serviam de observatdrios astroné6micos. Conheciam as diferencgas
entre os planetas e as estrelas e sabiam prever eclipses lunares e
solares. Dividiram o ano em meses, 0s meses em semanas, as se-
manas em sete dias, os dias em doze horas, as horas em sessenta
minutos e os minutos em sessenta segundos. Os elementos da as-
tronomia elaborada pelos mesopotamicos serviram de base a as-
tronomia dos gregos, dos arabes e deram origem a astronomia dos
europeus.




No dia-a-dia, é melhor usar palavras com as quais se esta bem
familiarizado. Normalmente, a pronincia 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 dicionario as palavras que ndao conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o diciondrio, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pec¢a que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a prontncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o dicionario, repita a palavra varias vezes em voz alta.

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

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

Pronuncia de nimeros telefonicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apés o prefixo.

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

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“11”, que é outra excecdo, 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 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,
que o processo de comunicagdo ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefonico:

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

¢ 0 cliente ndo deve ser interrompido, e o funciondrio 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;
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e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-
tudes 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 dic¢do também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacéo telefonica. E fundamental
gue o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

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

e Identificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-
ta 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
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 imediata-
mente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”. Se
nao 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 proble-
ma rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepc¢do do pedido ou chamada;

e N3do negar informagbes: nenhuma informagdao deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer,
para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagao, é adequa-
da a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos
em contato com o senhor

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

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

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

° Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atenc¢do do telefone durante
alguns segundos, peca licenca 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 informagdes a mdo: um atendente deve conservar
a informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
magdes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar 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 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 telefonico:

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

e  Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgoes, di-
zer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario, ano-
tar a mensagem do interlocutor);

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

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

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

[ ]

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negécios de
uma organizacao, suas finalidades, produtos e servigos, 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 tec-
nolégicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informacdes pessoais;

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

e comunicagao — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respiracdo / ritmo do discurso

v" Aescolha das palavras

v" Aeducacdo

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 emogGes positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

° Interesse ou desinteresse,

Confianca ou desconfianga,
Alerta ou cansaco,

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 minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

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

° Presteza — demonstra¢do do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usudrio;

e  Cortesia — manifestacdo de respeito ao usudario e de cor-
dialidade;

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

A comunicagdo entre as pessoas € algo multiplice, haja vista,
gue transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inUmeras
varidveis que transformam a comunica¢do humana em um desafio
constante para todos nés.

E essa complexidade aumenta quando ndo hd uma comunica-
¢do visual, como na comunicacgdo por telefone, onde a voz € o Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inimeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefnico, por se tratar de algo de dificil
consecucao.

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo 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 comunicacgdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletronicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagdo 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 rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

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

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

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

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

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




AN,

10 - Nunca cometa o erro de dizer “al6”: o ideal é dizer o nome
da organiza¢do, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudagGes (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 pré ativo: se um cliente procurar por alguém que ndo
esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais peca
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fungao do atendente,
ou seja, a de retornar a ligagdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.

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

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que n3do 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 liga¢do 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-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinteres-
sado, melancdlico e enfadado contribuem para a desmotivagdo do
cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — N3o seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificacdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou ligar para
alguma empresa e teve que esperar um longo periodo de tempo
para que a linha fosse desocupada? Pois é, é algo extremamente
inconveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque ndo delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na
medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicagdo huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que estamos
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente
algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério, compro-
metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunicagdo com nosso semelhante.

Resolugoes de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de liga¢des ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartdo de visita da empresa.. Por
isso € muito importante prestar atengdo a todos os detalhes do seu
trabalho. Geralmente vocé é a primeira pessoa a manter contato
com o publico. Sua maneira de falar e agir vai contribuir muito para
a imagem que irdo formar sobre sua empresa. Ndo esquega: a pri-
meira impressao é a que fica.

Alguns detalhes que podem passar despercebidos na rotina do
seu trabalho:

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais natural possi-
vel. Assim vocé fala sé uma vez e evita perda de tempo.

- Calma: As vezes pode n3o ser facil mas é muito importante
gue vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que esta cha-
mando merece ser atendida com toda a delicadeza. Nao deve ser
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apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-
ra, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contrario, procu-
re acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece atengdo
especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre simpa-
tica e demonstrar interesse em ajudar.

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de detalhes
importantes sobre o assunto que sera tratado. Esses detalhes sdo
confidenciais e pertencem somente as pessoas envolvidas. Vocé
deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra de sigilo nas
ligagGes telefonicas é considerada uma falta grave, sujeita as pena-
lidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as chama-
das externas:

- Ao atender uma chamada externa, vocé deve dizer o nome da
sua empresa seguido de bom dia, boa tarde ou boa noite.

- Essa chamada externa vai solicitar um ramal ou pessoa. Vocé
deve repetir esse nimero ou nome, para ter certeza de que enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligagdo.

Ao transferir as ligagGes, forneca as informagdes que ja possui;
faga uso do seu vocabuldrio profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

Nunca faga a transferéncia ligeiramente, sem informar ao seu
interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a ligacdo, man-
tenha-o ciente dos passos desse atendimento.

N&o se deve transferir uma ligacdo apenas para se livrar dela.
Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a disposi-
¢do dele, e se acontecer de ndo ser possivel, transfira-o para quem
realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagao. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligacdo ja tiver sido
transferida varias vezes ndo favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situagdo e diga que ird retornar com as informacGes
solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoa que chamou: “O ramal estd ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligacdo.” E importante que vocé nio deixe
uma linha ocupada com uma pessoa que esta apenas esperando a
liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligagdes. Mas caso essa pessoa insista em
falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a outra ligagdo e
dizer: “Desculpe-me interromper sua ligagao, mas ha uma chamada
urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a) para este ramal.

O (a) senhor (a) pode atender?” Se a pessoa puder atender ,
complete a ligacdo, se ndo, diga que a outra ligagdo ainda estd em
andamento e reafirme sua possibilidade em auxiliar.

Lembre-se :

Vocé deve ser natural, mas ndao deve esquecer de certas for-
malidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor” , “Queira
desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicag¢do e induz
a outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

A conversa: existem expressGes que nunca devem ser usadas,
tais como girias, meias palavras, e palavras com conotagdo de inti-
midade. A conversa deve ser sempre mantida em nivel profissional.




