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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E INTERPRETAGCAO DE TEXTOS: COMPREENSAO
GLOBAL DO TEXTO

DIFERENGA ENTRE COMPREENSAO E INTERPRETAGAO
A compreensdo e a interpretagdo de textos sao habilidades
interligadas, mas que apresentam diferengas claras e que devem
ser reconhecidas para uma leitura eficaz, principalmente em con-
textos de provas e concursos publicos.

texto comunica de forma explicita. E a identificacdo do contetdo
que o autor apresenta de maneira direta, sem exigir do leitor um
esforgo de interpretagdo mais aprofundado. Ao compreender um
texto, o leitor se concentra no significado das palavras, frases e
paragrafos, buscando captar o sentido literal e objetivo daquilo
que estd sendo dito. Ou seja, a compreensdo é o processo de
absorver as informagGes que estdao na superficie do texto, sem
precisar buscar significados ocultos ou inferéncias.

» Exemplo de compreensao:

Se o texto afirma: “Jorge era infeliz quando fumava”, a com-
preensdo dessa frase nos leva a concluir apenas o que esta clara-
mente dito: Jorge, em determinado periodo de sua vida em que
fumava, era uma pessoa infeliz.

Por outro lado, a interpretagao envolve a leitura das entre-
linhas, a busca por sentidos implicitos e o esfor¢o para compre-

ender o que n3o estd diretamente expresso no texto. Essa habili- :

dade requer do leitor uma analise mais profunda, considerando
fatores como contexto, intengOes do autor, experiéncias pessoais
e conhecimentos prévios. A interpretagdo é a construgdo de sig-
nificados que vao além das palavras literais, e isso pode envolver
deduzir informacgGes ndo explicitas, perceber ironias, analogias
ou entender o subtexto de uma mensagem.

» Exemplo de interpretagao:

Voltando a frase “Jorge era infeliz quando fumava”, a inter-
pretagdo permite deduzir que Jorge provavelmente parou de
fumar e, com isso, encontrou a felicidade. Essa conclusdo ndo
esta diretamente expressa, mas é sugerida pelo contexto e pelas
implicagbes da frase.

Em resumo, a compreensdo é o entendimento do que esta
no texto, enquanto a interpretagdo é a habilidade de extrair do
texto o que ele ndo diz diretamente, mas sugere. Enquanto a

compreensdo requer uma leitura atenta e literal, a interpretacdo
cor vermelha e um formato especifico.

exige uma leitura critica e analitica, na qual o leitor deve conectar
ideias, fazer inferéncias e até questionar as intengGes do autor.
Ter consciéncia dessas diferengas é fundamental para o su-
cesso em provas que avaliam a capacidade de lidar com textos,
pois, muitas vezes, as questdes irdo exigir que o candidato saiba

ol
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identificar informagdes explicitas e, em outras ocasides, que ele

. demonstre a capacidade de interpretar significados mais profun-
: dos e complexos.

TIPOS DE LINGUAGEM
Para uma interpretacdo de textos eficaz, é fundamental en-
tender os diferentes tipos de linguagem que podem ser empre-
gados em um texto. Conhecer essas formas de expressdo ajuda
a identificar nuances e significados, o que torna a leitura e a in-
terpretagdo mais precisas. Ha trés principais tipos de linguagem

Compreens3o refere-se a habilidade de entender o que o = 9ue costumam ser abordados nos estudos de Lingua Portuguesa:

a linguagem verbal, a linguagem ndo-verbal e a linguagem mista
(ou hibrida).

» Linguagem Verbal

A linguagem verbal é aquela que utiliza as palavras como
principal meio de comunicagdo. Pode ser apresentada de forma
escrita ou oral, e é a mais comum nas interacdes humanas. E por

 meio da linguagem verbal que expressamos ideias, emogdes,
i pensamentos e informagdes.

Exemplos:

= Um texto de livro, um artigo de jornal ou uma conversa
entre duas pessoas sdo exemplos de linguagem verbal.

= Quando um autor escreve um poema, um romance ou uma
carta, ele esta utilizando a linguagem verbal para transmitir sua
mensagem.

Na interpretagdo de textos, a linguagem verbal é a que ofe-
rece o conteudo explicito para compreensdo e andlise. Portanto,
ao se deparar com um texto em uma prova, é a partir da lingua-
gem verbal que se comeca o processo de interpretagao, analisan-
do as palavras, as estruturas frasais e a coesdo do discurso.

> Linguagem Nao-Verbal
A linguagem ndo-verbal é aquela que se comunica sem o

- uso de palavras. Ela faz uso de elementos visuais, como imagens,

cores, simbolos, gestos, expressdes faciais e sinais, para trans-
mitir mensagens e informacgdes. Esse tipo de linguagem é extre-
mamente importante em nosso cotidiano, ja que muitas vezes
as imagens ou os gestos conseguem expressar significados que
palavras ndo conseguem capturar com a mesma eficiéncia.

Exemplos:
= Uma placa de transito que indica “pare” por meio de uma

= As expressdes faciais e gestos durante uma conversa ou em
um filme.

= Uma pintura, um logotipo ou uma fotografia que transmi-
tem sentimentos, ideias ou informagdes sem o uso de palavras.

a ,,,,,,,,,,
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LINGUA PORTUGUESA

No contexto de interpretacgdo, a linguagem ndo-verbal exi-
ge do leitor uma capacidade de decodificar mensagens que ndo
estdo escritas. Por exemplo, em uma prova que apresenta uma
charge ou uma propaganda, serd necessdrio interpretar os ele-
mentos visuais para compreender a mensagem que o autor de-
seja transmitir.

> Linguagem Mista (ou Hibrida)

A linguagem mista é a combinagdo da linguagem verbal e da
linguagem nao-verbal, ou seja, utiliza tanto palavras quanto ima-
gens para se comunicar. Esse tipo de linguagem é amplamente
utilizado em nosso dia a dia, pois permite a transmissdao de men-
sagens de forma mais completa, ja que se vale das caracteristicas
de ambas as linguagens.

Exemplos:

= Histdrias em quadrinhos, que utilizam desenhos (lingua-
gem ndo-verbal) e balGes de fala (linguagem verbal) para narrar
a histdria.

= Cartazes publicitarios que unem imagens e slogans para
atrair a atengdo e transmitir uma mensagem ao publico.

* As apresentacgdes de slides que combinam texto e imagens
para tornar a explicagdo mais clara e interessante.

A linguagem mista exige do leitor uma capacidade de inte-
grar informagdes provenientes de diferentes fontes para cons-
truir o sentido global da mensagem. Em uma prova, por exemplo,
é comum encontrar questdes que apresentam textos e imagens
juntos, exigindo que o candidato compreenda a interagdo entre
a linguagem verbal e ndo-verbal para interpretar corretamente
o conteudo.

» Importancia da Compreensao dos Tipos de Linguagem

Entender os tipos de linguagem é crucial para uma interpre-
tacdo de textos eficaz, pois permite que o leitor reconhega como
as mensagens sdo construidas e transmitidas. Em textos que uti-
lizam apenas a linguagem verbal, a atencdo deve estar voltada
para o que estd sendo dito e como as ideias sdo organizadas. Ja
em textos que empregam a linguagem ndo-verbal ou mista, o lei-
tor deve ser capaz de identificar e interpretar simbolos, imagens
e outros elementos visuais, integrando-os ao conteudo verbal
para chegar a uma interpretagdo completa.

Desenvolver a habilidade de identificar e interpretar os dife-
rentes tipos de linguagem contribui para uma leitura mais critica
e aprofundada, algo essencial em provas que avaliam a compe-
téncia em Lingua Portuguesa. Essa habilidade é um diferencial
importante para a compreensdo do que estd explicitamente es-
crito e para a interpretagdo das nuances que a linguagem ndo-
-verbal ou mista pode adicionar ao texto.

INTERTEXTUALIDADE

A intertextualidade é um conceito fundamental para quem
deseja compreender e interpretar textos de maneira aprofun-
dada, especialmente em contextos de provas de concursos pu-
blicos. Trata-se do didlogo que um texto estabelece com outros
textos, ou seja, a intertextualidade ocorre quando um texto faz
referéncia, de maneira explicita ou implicita, a outro texto ja exis-
tente. Esse fendmeno é comum na literatura, na publicidade, no
jornalismo e em diversos outros tipos de comunicagdo.

ol

> Defini¢cdo de Intertextualidade

Intertextualidade é o processo pelo qual um texto se relacio-
na com outro, estabelecendo uma rede de significados que enri-
quece a interpretagdo. Ao fazer referéncia a outro texto, o autor
cria um elo que pode servir para reforgar ideias, criticar, ironizar
ou até prestar uma homenagem. Essa relagdo entre textos pode
ocorrer de vdrias formas e em diferentes graus de intensidade,
dependendo de como o autor escolhe incorporar ou dialogar
com o texto de origem.

O conceito de intertextualidade sugere que nenhum texto é
completamente original, pois todos se alimentam de outros tex-
tos e discursos que ja existem, criando um jogo de influéncias,
inspiracGes e referéncias. Portanto, a compreensdo de um texto
muitas vezes se amplia quando reconhecemos as conexdes inter-
textuais que ele estabelece.

> Tipos de Intertextualidade

A intertextualidade pode ocorrer de diferentes formas. Aqui
estdo os principais tipos que vocé deve conhecer:

= Citagdo: E a forma mais explicita de intertextualidade.
Ocorre quando um autor incorpora, de forma literal, uma passa-
gem de outro texto em sua obra, geralmente colocando a citagao
entre aspas ou destacando-a de alguma maneira.

» Exemplo: Em um artigo cientifico, ao citar um trecho de
uma obra de um pesquisador renomado, o autor estd utilizando
a intertextualidade por meio da citagdo.

* Parafrase: Trata-se da reescritura de um texto ou trecho
de forma diferente, utilizando outras palavras, mas mantendo o
mesmo conteudo ou ideia central do original. A paréfrase res-
peita o sentido do texto base, mas o reinterpreta de forma nova.

» Exemplo: Um estudante que |1é um poema de Carlos Drum-
mond de Andrade e reescreve 0s versos com suas préprias pala-
vras estd fazendo uma parafrase do texto original.

= Parddia: Nesse tipo de intertextualidade, o autor faz uso
de um texto conhecido para criar um novo texto, mas com o ob-
jetivo de provocar humor, critica ou ironia. A parddia modifica o
texto original, subvertendo seu sentido ou adaptando-o a uma
nova realidade.

* Exemplo: Uma musica popular que é reescrita com uma
nova letra para criticar um evento politico recente é um caso de
parddia.

= Alusdo: A alusdo é uma referéncia indireta a outro texto ou
obra. Ndo é citada diretamente, mas ha indicios claros que levam
o leitor a perceber a relagdao com o texto original.

» Exemplo: Ao dizer que “este é o doce momento da maga”,
um texto faz alusdo a narrativa biblica de Addo e Eva, sem men-
cionar explicitamente a histdria.

= Pastiche: E um tipo de intertextualidade que imita o estilo
ou a forma de outro autor ou obra, mas sem a intengdo critica ou
irbnica que caracteriza a parddia. Pode ser uma homenagem ou
uma maneira de incorporar elementos de uma obra anterior em
um novo contexto.

* Exemplo: Um romance que adota o estilo narrativo de um
cldssico literdrio como “Dom Quixote” ou “A Divina Comédia”
para contar uma histéria contemporanea.

Editora o
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MATEMATICA

NUMEROS NATURAIS, INTEIROS, RACIONAIS, IRRACIO-
NAIS E REAIS; OPERACOES E PROPRIEDADES DOS CON-
JUNTOS NUMERICOS

O agrupamento de termos ou elementos que associam
caracteristicas semelhantes é denominado conjunto. Quando
aplicamos essa ideia a matematica, se os elementos com

caracteristicas semelhantes sdo numeros, referimo-nos a esses '
© nos numeros naturais quando subtraimos o maior numero do

. menor, ou seja, quando quando a-b tal que a = b.

agrupamentos como conjuntos numeéricos.

Em geral, os conjuntos numéricos podem ser representados
graficamente ou de maneira extensiva, sendo esta Ultima a
forma mais comum ao lidar com opera¢gdes matemadticas. Na
representagdo extensiva, os nimeros sdo listados entre chaves {}.
Caso o conjunto seja infinito, ou seja, contenha uma quantidade
incontavel de numeros, utilizamos reticéncias apods listar alguns
exemplos. Exemplo: N={0, 1, 2, 3, 4, ...}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois s30 0s

mais utilizados em problemas e questdes durante o estudo da denominado multiplicando ou parcela, tantas vezes quantas sdo

Matematica. Esses conjuntos sdo os Naturais, Inteiros, Racionais,
Irracionais e Reais.

CONJUNTO DOS NUMEROS NATURAIS (N)
O conjunto dos numeros naturais é simbolizado pela letra N
e compreende os nimeros utilizados para contar e ordenar. Esse

conjunto inclui o zero e todos os nimeros positivos, formando

uma sequéncia infinita.
Em termos matematicos, os nimeros naturais podem ser
definidoscomoN={0,1, 2, 3,4,5,6, ...}

O conjunto dos numeros naturais pode ser dividido em
subconjuntos:

N* = {1, 2, 3, 4..} ou N* = N — {0}: conjunto dos nimeros
naturais ndo nulos, ou sem o zero.

naturais pares.

Ni ={1, 3, 5, 7..}, em que n € N: conjunto dos nimeros
naturais impares.

P={2, 3, 5, 7..}: conjunto dos nimeros naturais primos.

S e S B B
0123456..

Operagoes com Numeros Naturais
Praticamente, toda a Matematica é edificada sobre essas
duas operag¢oes fundamentais: adi¢do e multiplicagdo.
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Adicdo de Numeros Naturais
A primeira operagdo essencial da Aritmética tem como

© objetivo reunir em um Unico numero todas as unidades de dois

ou mais numeros.
Exemplo: 6 + 4 =10, onde 6 e 4 sdo as parcelas e 10 é a soma
ou o total.

Subtra¢do de Nimeros Naturais
E utilizada quando precisamos retirar uma quantidade de
outra; é a operagao inversa da adi¢do. A subtracdo é valida apenas

Exemplo: 200 — 193 = 7, onde 200 é o Minuendo, o 193
Subtraendo e 7 a diferenca.

Obs.: 0 minuendo também é conhecido como aditivo e o
subtraendo como subtrativo.

Multiplica¢do de Nimeros Naturais
E a opera¢do que visa adicionar o primeiro numero,

as unidades do segundo niumero, chamado multiplicador.
Exemplo: 3x5 =15, onde 3 e 5sdo os fatores e 0 15 produto.
- 3 vezes 5 é somar o numero 3 cinco vezes: 3x5=3+3+3

+ 3+ 3 =15. Podemos no lugar do “x” (vezes) utilizar o ponto “. “,
para indicar a multiplicagdo).

Divisao de Nimeros Naturais
Dados dois numeros naturais, as vezes precisamos saber

© quantas vezes o segundo estd contido no primeiro. O primeiro

numero, que é o maior, € chamado de dividendo, e o outro
numero, que é menor, é o divisor. O resultado da divisdo
é chamado de quociente. Se multiplicarmos o divisor pelo
guociente e somarmos o resto, obtemos o dividendo.

No conjunto dos numeros naturais, a divisdo ndo é fechada,
pois nem sempre é possivel dividir um niumero natural por outro

Np = {0, 2, 4, 6...}, em que n € N: conjunto dos ndmeros = Numero natural de forma exata. Quando a divisdo ndo € exata,

- temos um resto diferente de zero.

Dividendo
K d j a=0bD.(q +r
=
[’ r q \ r<
Resto Quociente )




Principios fundamentais em uma divisao de numeros
naturais

— Em uma divisdo exata de niUmeros naturais, o divisor deve
ser menor do que o dividendo.45:9=5

— Em uma divisdo exata de numeros naturais, o dividendo é
o produto do divisor pelo quociente. 45 =5x9

— A divisdo de um numero natural n por zero ndo é possivel,
pois, se admitissemos que o quociente fosse g, entdo poderiamos
escrever: n + 0 = q e isto significaria que: n=0x q =0 o que ndo
é correto! Assim, a divisdo de n por 0 ndo tem sentido ou ainda
é dita impossivel.

Propriedades da Adicao e da Multiplicagio dos nimeros
Naturais

Paratodoa,becemN

1) Associativa da adi¢do: (a+b)+c=a+(b+c¢)

2) Comutativa da adi¢do:a+b=b+a

3) Elemento neutro da adicdo:a+0=a

4) Associativa da multiplica¢do: (a.b).c = a. (b.c)

5) Comutativa da multiplicagdo: a.b =b.a

6) Elemento neutro da multiplicagdo: a.1=a

7) Distributiva da multiplicagdo relativamente a adigdo: a.(b
+c)=ab+ac

8) Distributiva da multiplicagdo relativamente a subtragdo: a
(b—-c)=ab-ac

9) Fechamento: tanto a adi¢gdo como a multiplicagdo de
um numero natural por outro numero natural, continua como
resultado um numero natural.

Exemplos:

1. Em uma gréfica, a maquina utilizada para imprimir
certo tipo de calendario estd com defeito, e, apds imprimir 5
calendarios perfeitos (P), o préximo sai com defeito (D), conforme
mostra o esquema. Considerando que, ao se imprimir um lote
com 5 000 calendarios, os cinco primeiros sairam perfeitos e o
sexto saiu com defeito e que essa mesma sequéncia se manteve
durante toda a impressdo do lote, é correto dizer que o nimero
de calenddrios perfeitos desse lote foi

(A) 3 642.

(B) 3 828.

(C) 4 093.

(D) 4 167.

(E) 4 256.

Solugdo:

Vamos dividir 5000 pela sequéncia repetida (6):

5000/ 6 = 833 + resto 2.

Isto significa que sairam 833. 5 = 4165 calendarios perfeitos,
mais 2 calenddrios perfeitos que restaram na conta de divisdo.

Assim, sdo 4167 calendarios perfeitos.

Resposta: D.

2.Jodo e Maria disputaram a prefeitura de uma determinada
cidade que possui apenas duas zonas eleitorais. Ao final da sua
apuracdo o Tribunal Regional Eleitoral divulgou a seguinte tabela
com os resultados da elei¢cdo. A quantidade de eleitores desta
cidade é:

MATEMATICA

Soliica®

12 Zona Eleitoral 22 Zona Eleitoral
Jodo 1750 2245
Maria 850 2320
Nulos 150 217
Brancos 18 25
Abstencgdes 183 175
(A) 3995
(B) 7165
(C) 7532
(D) 7575
(E) 7933
Solugao:

Vamos somar a 12 Zona: 1750 + 850 + 150 + 18 + 183 = 2951
22 7ona: 2245 + 2320 + 217 + 25 + 175 = 4982

Somando os dois: 2951 + 4982 = 7933

Resposta: E.

3. Uma escola organizou um concurso de redagdo com a
participa¢do de 450 alunos. Cada aluno que participou recebeu
um |apis e uma caneta. Sabendo que cada caixa de lapis contém
30 unidades e cada caixa de canetas contém 25 unidades, quan-
tas caixas de lapis e de canetas foram necessarias para atender
todos os alunos?

(A) 15 caixas de lapis e 18 caixas de canetas.

(B) 16 caixas de lapis e 18 caixas de canetas.

(C) 15 caixas de lapis e 19 caixas de canetas.

(D) 16 caixas de lapis e 19 caixas de canetas.

(E) 17 caixas de lapis e 19 caixas de canetas.

Solugao:

Numero de lapis: 450. Dividindo pelo nimero de lapis por
caixa: 450 +30 =15

Numero de canetas: 450. Dividindo pelo niUmero de canetas
por caixa: 450 + 25 = 18.

Resposta: A.

4. Em uma sala de aula com 32 alunos, todos participaram
de uma brincadeira em que formaram grupos de 6 pessoas. No
final, sobrou uma quantidade de alunos que ndo conseguiram
formar um grupo completo. Quantos alunos ficaram sem grupo
completo?

(A)1

(B)2

(€3

(D)4

(E)5

Solugao:

Divisdo: 32+6=5 grupos completos, com 32 - (6 x5) =2
alunos sobrando.

Resposta: B.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

CONHECIMENTOS NA OPERAGAO DE EQUIPAMENTOS
TELEFONICOS E ATENDIMENTO TELEFONICO; RESOLU-
GOES DE SITUACOES/PROBLEMA REFERENTES A ATEN-
DIMENTOS DE LIGACOES E TRANSFERENCIA

ATENDIMENTO TELEFONICO

Na comunicagdo telefénica, é fundamental que o interlocutor
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 comunicagdao ocorra da melhor
maneira 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 recomendagdes
para o atendimento telef6nico:

*ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo.
pedido ou chamada;

E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retornar a
ligacdo em seguida;

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

=atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo
© entraremos em contato com o senhor

7

que o atendente ndo possa fornecer, é importante oferecer
alternativas;
=agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou institui¢do 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 telefone. Isso
garante que ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele
quiser complementar alguma questdo, terd tempo de retomar
a conversa.

No atendimento telef6nico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. 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
telefonica. E fundamental que o atendente transmita a seu
interlocutor seguranga, compromisso e credibilidade.
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Telefonista

Além das recomendag¢Oes anteriores, sdo citados, a seguir,

¢ procedimentos para a exceléncia no atendimento telefénico:

=*ldentificar 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;

=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 imediatamente saber” ou “daremos uma resposta logo que
: seja possive

I//

.Se ndo for mesmo possivel dar uma resposta ao
assunto, o atendente devera apresentar formas alternativas para
o fazer, como: fornecer o nimero 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 recep¢do do

*Ndo negar informag¢des: nenhuma informagdo deve ser
negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a
fornecer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo,
é adequada a seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois

*N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar
que o didlogo estda sendo acompanhado com atengdo, dando
feedback, mas nao interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

*Manter o cliente nessa forma de

informado: como,

© comunicagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que

o atendente, se tiver mesmo que desviar a aten¢do do telefone
durante alguns segundos, peca licenga parainterromper o didlogo
e, depois, peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante
porque poucos segundos podem parecer uma eternidade para
quem esta do outro lado da linha;
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*Ter as informagBes a mdo: um atendente deve conservar
a informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as
informagdes mais significativas de seu setor. Isso permite
aumentar a rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo
do atendente;

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

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes
no atendimento telefénico:

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

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

*Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se
pronunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca,
expressoes como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

=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.

RESOLUCRO DE CONFLITOS
O agente de comunicagdo € o cartdo de visita da empresa.
Por isso é 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. Nao
esqueca: a primeira impressao é a que fica.

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

- Voz: deve ser clara, num tom agraddvel e o mais natural
possivel. Assim vocé fala s6 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
chamando merece ser atendida com toda a delicadeza. Nao
deve ser apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um
pouco grosseira, vocé nao deve responder no mesmo tom. Pelo
contrario, procure acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece
atengdo especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser
sempre simpatica 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 ligacGes telefénicas é considerada uma falta grave, sujeita as
penalidades legais.

O que dizer e como dizer
Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as
chamadas 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
entendeu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por
favor,” e transfira a ligagao.

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

Nunca faca a transferéncia ligeiramente, sem informar ao
seu interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a ligacao,
mantenha-o ciente dos passos desse atendimento.

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

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoa que chamou: “O ramal esta ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligagdo.” E importante que vocé nio deixe
uma linha ocupada com uma pessoa que estd apenas esperando
a liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do
equipamento, gerando perda de ligagGes. Mas caso essa pessoa
insista em falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a
outra ligacdo e dizer: “Desculpe-me interromper sua ligagdo, 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 ligagdo, se ndo, diga que a outra ligagdo ainda esta
em andamento e reafirme sua possibilidade em auxiliar.

Lembre-se:

Vocé deve ser natural, mas ndo deve esquecer de certas
formalidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor”
, “Queira desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a
comunicagdo e induz a outra pessoa a ter com vocé o mesmo
tipo de tratamento.

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

EQUIPAMENTO BASICO

Além da sala, existem outras coisas necessdrias para
assegurar o bom andamento do seu trabalho:

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funcionarios (em ordem
alfabética).

- Relagdo dos numeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagGes
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