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DICA

Como passar em um concurso publico?

Todos nds sabemos que é um grande desafio ser aprovado em concurso publico, dessa maneira é muito importante o concurseiro
estar focado e determinado em seus estudos e na sua preparagao.

E verdade que n3o existe uma férmula mégica ou uma regra de como estudar para concursos publicos, é importante cada pessoa
encontrar a melhor maneira para estar otimizando sua preparagdo-

Algumas dicas podem sempre ajudar a elevar o nivel dos estudos, criando uma motivagdo para estudar. Pensando nisso, a Solu¢do
preparou esse artigo com algumas dicas que ira fazer toda diferenga na sua preparagao.

Entdo mados a obra!
Separamos algumas dicas para lhe ajudar a passar em concurso publico!

- Esteja focado em seu objetivo: E de extrema importancia vocé estar focado em seu objetivo, a aprovagdo no concurso. Vocé vai
ter que colocar em sua mente que sua prioridade é dedicar-se para a realizagdo de seu sonho.

- Nao saia atirando para todos os lados: Procure dar atengdo em um concurso de cada vez, a dificuldade é muito maior quando
vocé tenta focar em varios certames, devido as matérias das diversas dreas serem diferentes. Desta forma, é importante que vocé
defina uma area se especializando nela. Se for possivel realize todos os concursos que sairem que englobe a mesma area.

- Defina um local, dias e horarios para estudar: Uma maneira de organizar seus estudos é transformando isso em um habito, de-
terminado um local, os horarios e dias especificos para estar estudando cada disciplina que ird compor o concurso. O local de estudo
nao pode ter uma distragdo com interrupgdes constantes, é preciso ter concentragdo total.

- Organizagao: Como dissemos anteriormente, é preciso evitar qualquer distracdo, suas horas de estudos sdo inegociaveis, preci-
sa de dedicagdo. E praticamente impossivel passar em um concurso publico se vocé ndo for uma pessoa organizada, é importante ter
uma planilha contendo sua rotina diaria de atividades definindo o melhor horério de estudo.

- Método de estudo: Um grande aliado para facilitar seus estudos, sdo os resumos. Isso ira te ajudar na hora da revisdo sobre o
assunto estudado, é fundamental que vocé inicie seus estudos antes mesmo de sair o edital, caso o mesmo ainda ndo esteja publica-
do, busque editais de concursos anteriores. Busque refazer a provas dos concursos anteriores, isso ira te ajudar na preparagao.

- Invista nos materiais: E essencial que vocé tenha um bom material voltado para concursos publicos, completo e atualizado.
Esses materiais devem trazer toda a teoria do edital de uma forma didatica e esquematizada, contendo muito exercicios. Quando
mais exercicios vocé realizar, melhor serd sua preparagdo para realizar a prova do certame.

- Cuide de sua preparagao: Nao é sé os estudos que é importante na sua preparacdo, evite perder sono, isso te deixard com uma
menor energia e um cérebro cansado. E preciso que vocé tenha uma boa noite de sono. Outro fator importante na sua preparagao, é
tirar ao menos 1 (um) dia na semana para descanso e lazer, renovando as energias e evitando o estresse.

Se prepare para o concurso publico!

O concurseiro preparado nao é aquele que passa o dia todo estudando, mas esta com a cabega nas nuvens, e sim aquele que se
planeja pesquisando sobre o concurso de interesse, conferindo editais e provas anteriores, participando de grupos com enquetes so-
bre o mesmo, conversando com pessoas que ja foram aprovadas absorvendo as dicas e experiéncias, analisando a banca examinadora
do certame.

O Plano de Estudos é essencial na otimizagdo dos estudos, ele deve ser simples, com facil compreensdo e personalizado com sua
rotina, vai ser seu triunfo para aprovagdo, sendo responsdvel pelo seu crescimento continuo.

Além do plano de estudos, é importante ter um Plano de Revisdo, serd ele que ira te ajudar na memorizag¢do dos contetdos estu-
dados até o dia da realizagdo da prova, evitando a correria para fazer uma revisado de ultima hora préximo ao dia da prova.

Estd em duvida por qual matéria comegar a estudar?! Uma dica, comece pela Lingua Portuguesa, é a matéria com maior requisi-
¢do nos concursos, a base para uma boa interpretagdo, no qual abrange todas as outras matérias.
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Vida Social!

Sabemos que faz parte algumas abdicag¢Ges na vida de quem estuda para concursos publicos, sempre que possivel é importante
conciliar os estudos com os momentos de lazer e bem-estar. A vida de concurseiro é temporaria, quem determina o tempo é vocé,
através da sua dedicagdo e empenho. Vocé terd que fazer um esforgo para deixar de lado um pouco a vida social intensa, é importante
compreender que quando for aprovado, verd que todo o esforgo valeu a pena para realizagdo do seu sonho.

Uma boa dica, é fazer exercicios fisicos, uma simples corrida por exemplo é capaz de melhorar o funcionamento do Sistema Ner-
voso Central, um dos fatores que sdo chaves para produc¢do de neurénios nas regides associadas a aprendizagem e memoria.

Motivagao!

A motivacdo é a chave do sucesso na vida dos concurseiros. Compreendemos que nem sempre é facil, e as vezes bate aquele
desanimo com varios fatores ao nosso redor. Porém a maior garra sera focar na sua aprovagao no concurso publico dos seus sonhos.

E absolutamente normal caso vocé n3o seja aprovado de primeira, é primordial que vocé PERSISTA, com o tempo vocé ird adquirir
conhecimento e experiéncia.

Entdo é preciso se motivar diariamente para seguir a busca da aprovacdo, algumas orientagGes importantes para conseguir mo-
tivagao:

- Procure ler frases motivacionais, sdo 6timas para lembrar dos seus propdsitos;

- Leia sempre os depoimentos dos candidatos aprovados nos concursos publicos;

- Procure estar sempre entrando em contato com os aprovados;

- Escreve o porque que vocé deseja ser aprovado no concurso, quando vocé sabe seus motivos, isso te da um animo maior para
seguir focado, tornando o processo mais prazeroso;

- Saiba o que realmente te impulsiona, o que te motiva. Dessa maneira sera mais facil vencer as adversidades que ird aparecer.

- Procure imaginar vocé exercendo a fungdo da vaga pleiteada, sentir a emoc¢do da aprovagdo e ver as pessoas que vocé gosta,
felizes com seu sucesso.

Como dissemos no comecgo, ndo existe uma férmula magica, um método infalivel. O que realmente existe é a sua garra, sua
dedicagdo e motivagdo para estar realizando o seu grande sonho, de ser aprovado no concurso publico. Acredite em vocé e no seu
potencial.

A Solugdo tem ajudado ha mais de 35 anos quem quer vencer a batalha do concurso publico. Se vocé quer aumentar as suas
chances de passar, conhega os nossos materiais, acessando o nosso site: www.apostilasolucao.com.br
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ELEMENTOS DE CONSTRUGAO DO TEXTO E SEU SEN-
TIDO: TIPOS DE TEXTO (LITERARIO E NAO LITERARIO,
NARRATIVO, DESCRITIVO E ARGUMENTATIVO).

Géneros Textuais

Sdo textos encontrados no nosso dia-a-dia e apresentam carac-
teristicas sécio comunicativas (carta pessoal ou comercial, diarios,
agendas, e-mail, facebook, lista de compras, cardapio entre outros).

E impossivel se comunicar verbalmente a ndo ser por um tex-
to e obriga-nos a compreender tanto as caracteristicas estruturais
(como ele é feito) como as condigGes sociais (como ele funciona na
sociedade).

Os géneros sao tipos relativamente estaveis de enunciados ela-
borados pelas mais diversas esferas da atividade humana. Por essa
relatividade a que se refere o autor, pode-se entender que o género
permite certa flexibilidade quanto a sua composicao, favorecendo
uma categorizagao no proprio género, isto é, a criagdo de um sub-
género.

Os géneros textuais sdo fendmenos historicos, profundamen-
te vinculados a vida cultural e social, portanto, sdo entidades sécio
discursivas e formas de agdo social em qualquer situagdo comuni-
cativa. Caracterizam-se como eventos textuais altamente maledveis
e dinamicos.

Os géneros textuais caracterizam-se muito mais por suas fun-
¢Oes comunicativas; cognitivas e institucionais, do que por suas pe-
culiaridades linguisticas e estruturais.

Os textos, tanto orais quanto escritos, que tém o objetivo de
estabelecer algum tipo de comunicag¢do, possuem algumas caracte-
risticas basicas que fazem com que possamos saber em qual género
textual o texto se encaixa. Algumas dessas caracteristicas sdo: o tipo
de assunto abordado, quem estd falando, para quem esta falando,
qual a finalidade do texto, qual o tipo do texto (narrativo, argumen-
tativo, instrucional, etc.).

E essencial saber distinguir o que é género textual, género lite-
rario e tipo textual. Cada uma dessas classificagdes é referente aos
textos, porém é preciso ter atengdo, cada uma possui um significa-
do totalmente diferente da outra.

Géneros textuais — cada um deles possui o seu proprio estilo de
escrita e de estrutura. Desta forma fica mais facil compreender as
diferengas entre cada um deles e poder classifica-los de acordo com
suas caracteristicas.

Género Literario —os textos abordados sdo apenas os literarios,
diferente do género textual, que abrange todo tipo de texto. O gé-
nero literario é classificado de acordo com a sua forma, podendo
ser do género liricos, dramdtico, épico, narrativo e etc.

Tipo textual -forma como o texto se apresenta, podendo ser
classificado como narrativo, argumentativo, dissertativo, descritivo,
informativo ou injuntivo. Cada uma dessas classificagdes varia de
acordo como o texto se apresenta e com a finalidade para o qual
foi escrito.

Quando pensamos nos diversos tipos e géneros textuais, de-
vemos pensar também na linguagem adequada a ser adotada em
cada um deles. Por isso existem a linguagem literaria e a lingua-
gem nado literdria. Diferentemente do que acontece com os textos
literarios, nos quais ha uma preocupagdao com o objeto linguistico
e também com o estilo, os textos ndo literarios apresentam carac-
teristicas bem delimitadas para que possam cumprir sua principal
missdo, que é, na maioria das vezes, a de informar.
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Quando pensamos em informacdo, alguns elementos devem
ser elencados, como a objetividade, a transparéncia e o compro-
misso com uma linguagem nado literdria, afastando assim possiveis
equivocos na interpretagao de um texto.

Os géneros textuais sao fendmenos histéricos, profundamen-
te vinculados a vida cultural e social, portanto, sdo entidades sécio
discursivas e formas de agdo social em qualquer situagdo comuni-
cativa.

Caracterizam-se como eventos textuais altamente maleaveis e
dinamicos.

Os géneros textuais caracterizam-se muito mais por suas fun-
¢0es comunicativas; cognitivas e institucionais, do que por suas pe-
culiaridades linguisticas e estruturais.

Tipos de Géneros Textuais

Existem inUmeros géneros textuais dentro das categorias tipo-
I6gicas de texto, e cada texto possuiu uma linguagem e estrutura.
Em outras palavras, géneros textuais sdo estruturas textuais pecu-
liares que surgem dos tipos de textos: narrativo, descritivo, disser-
tativo-argumentativo, expositivo e injuntivo.

Texto Narrativo: apresentam agdes de personagens no tempo
e no espaco. A estrutura da narragdo é dividida em: apresentacgdo,
desenvolvimento, climax e desfecho.

Exemplos de géneros textuais narrativos:

Romance

Novela

CroOnica

Contos de Fada

Fabula

Lendas

Texto Descritivo: se ocupam de relatar e expor determinada
pessoa, objeto, lugar, acontecimento. Sdo textos cheios de adjeti-
vos, que descrevem ou apresentam imagens a partir das percep-
¢cOes sensoriais do locutor (emissor).

Exemplos de géneros textuais descritivos:

Diario

Relatos (viagens, histéricos, etc.)

Biografia e autobiografia

Noticia

Curriculo

Lista de compras

Cardapio

Andncios de classificados

Texto Dissertativo-Argumentativo: encarregados de expor um
tema ou assunto por meio de argumentag¢des. S3o marcados pela
defesa de um ponto de vista, ao mesmo tempo que tentam per-
suadir o leitor. Sua estrutura textual é dividida em trés partes: tese
(apresentagdo), antitese (desenvolvimento), nova tese (conclusdo).

Exemplos de géneros textuais dissertativos:

Editorial Jornalistico

Carta de opinido

Resenha

Artigo

Ensaio

Monografia, dissertacdo de mestrado e tese de doutorado

Texto Expositivo: possuem a func¢do de expor determinada
ideia, por meio de recursos como: defini¢do, conceituagdo, infor-
macdo, descrigdo e comparagao.




Exemplos de géneros textuais expositivos:
Seminarios

Palestras

Conferéncias

Entrevistas

Trabalhos académicos

Enciclopédia

Verbetes de dicionarios

Texto Injuntivo: também chamado de texto instrucional, indi-
ca uma ordem, de modo que o locutor (emissor) objetiva orientar
e persuadir o interlocutor (receptor). Apresentam, na maioria dos
casos, verbos no imperativo.

Exemplos de géneros textuais injuntivos:

Propaganda

Receita culinaria

Bula de remédio

Manual de instrucdes

Regulamento

Textos prescritivos

QUESTOES

01. SEDUC-CE - Professor - Lingua Portuguesa — 2018 - UECE-
-CEV

Considerando que os géneros estdo agrupados em cinco mo-
dalidades retdricas correspondentes aos tipos textuais, assinale a
opg¢do em que a correspondéncia dos exemplos e as respectivas
modalidades estd correta.

A) ARGUMENTAR: novela fantastica, texto de opinido, debate
regrado.

B) EXPOR: seminario, conferéncia, entrevista de especialista.

C) NARRAR: fabula, curriculum vitae, lenda.

D) DESCREVER: regulamento, regras de jogo, carta do leitor.

02. SEDUC-CE - Professor - Lingua Portuguesa — 2018 - UECE-
-CEV

Receita do amor

Ingredientes:

e 4 xicaras de carinho

¢ 2 xicaras de atengdo

e 2 colheres de suspiros

¢ 8 pedagos de saudades

¢ 3 colheres de respeito

* Amor, sorrisos bobos, pimenta e ciumes a gosto

Modo de preparo:

— Misture 8 pedagos de saudade com 2 xicaras de aten¢do em
uma panela até virar uma mistura onde qualquer momento seja es-
pecial. Acrescente sorrisos bobos até ficar homogéneo;

— Junte todo o carinho na forma e caramelize com suspiros de
paixdo, ao sentir o cheiro de sonhos se espalhando no ambiente
retire do fogo e acrescente uma pitada de pimenta para sentirmos a
intensidade dentro de nds sempre que provarmos;

— Misture bem todos os ingredientes anteriores;

— Para ndo virar rotina, acrescente muito amor e uma colher
de ciimes. Para dar um pequeno sabor de dedicagdo, adicione 3
colheres de respeito. (Caso erre na medida de ciumes coloque res-
peito a gosto).

(...) Rendimento: Duas porgbes
Dica de acompanhamento: Aprecie com abragos e musicas.

LINGUA PORTUGUESA

[no)

Diégo Cabo
Fonte:https://www.pensador.com/frase/MTgyMjExMg/. Aces-
so em 08/09/2018.

O critério que impera na determinagdo interpretativa do géne-
ro apresentado é

A) o suporte.
B) o contexto.
C) a forma.

D) a funcgao.

03. CREMESP - Oficial Administrativo - Area Administrativa —
2016 - FCC

Outro dia, em busca de determinada informacgédo, caiu-me as
maos um calenddrio de 1866. Por for¢a do habito, examinei-o pelo
avesso e descobri um panorama encantador. Como todos antes
dele, foi um ano cheio de domingos. Nasceu e morreu gente. De-
clararam-se guerras e fizeram-se as pazes, ndo necessariamente
nessa ordem. O barco a vapor, o telégrafo e a fotografia eram as
grandes novidades, e ja havia no ar um xodé pela tecnologia. Mas
nao adiantava: aquele mundo de 150 anos atras continuava predo-
minantemente literdrio.

Eram tempos em que, flanando pelas grandes cidades, os mor-
tais podiam cruzar com os escritores nas ruas — poetas, romancis-
tas, pensadores —, segui-los até seus cafés, sentar-se a mesa do
lado, ouvir o que eles diziam e, quem sabe, puxa-los pela manga e
oferecer-lhes fogo. Talvez em nenhuma outra época tantos génios
morassem nas mesmas cidades, quem sabe até em bairros vizinhos.
E todos em idade madura, no auge de suas vidas ativas e criativas.

Na Paris de 1866, por exemplo, rocavam cotovelos Alexandre
Dumas, Victor Hugo, Baudelaire. Em Lisboa, Antero de Quental, Ca-
milo Castelo Branco, Eca de Queiroz. E, no Rio, bastava um pulinho
a rua do Ouvidor para se estar diante de Machado de Assis e José
de Alencar.

Que viagem, a 1866.

(Adaptado de: CASTRO, Ruy. Viagem a 1866. Disponivel em:
www.folha.uol.com.br)

Uma caracteristica do género cronica que pode ser observada
no texto é a presenga de uma linguagem

A) imparcial, que se evidencia em: Talvez em nenhuma outra
época tantos génios morassem nas mesmas cidades...

B) formal, que se evidencia em: ... ja havia no ar um xodd pela
tecnologia.

C) arcaica, que se evidencia em: Que viagem, a 1866.

D) coloquial, que se evidencia em: ... foi um ano cheio de do-
mingos

E) argumentativa, que se evidencia em: Nasceu e morreu gen-
te.

04. CREMESP - Oficial Administrativo - Area Administrativa-
2016 - FCC

O Dia do Médico, celebrado em 18 de outubro, foi a data esco-
Ihida pelo Conselho Regional de Medicina do Estado de Sdo Paulo
(Cremesp) para o langamento de uma campanha pela humanizagédo
da Medicina. Com o mote “O calor humano também cura”, a a¢do
pretende enaltecer a vocagao humanitaria do médico e fortalecer
a relacdo entre esses profissionais e seus pacientes, um dos pilares
da Medicina.




As pecas da campanha ressaltam, por meio de filmes, anuncios

e banners, que o médico é especialista em pessoas e que o toque,

o olhar e a conversa sdo tdo essenciais para a Medicina quanto a
evolugdo tecnoldgica.

(No Dia do Médico, Cremesp langa campanha pela humaniza-

¢do da Medicina. Disponivel em: www.cremesp.org.br)

Levando em conta a linguagem, o formato e a finalidade do
texto, conclui-se que se trata de

A) uma noticia.

B) um artigo de opinido.

C) uma carta comercial.

D) uma reportagem.

E) um editorial.

05. Pref. de Maceid - AL - Técnico Administrativo — 2017 - CO-
PEVE-UFAL

[...]
Nada de exageros

Consumir dentro do limite das préprias economias € um bom
exemplo para as criangas. “Endividar-se para consumir ndo esta cer-
to”, afirma a advogada Noemi Friske Momberger, autora do livro A
publicidade dirigida a criangas e adolescentes, regulamentos e res-
tricdes. Isso vale tanto para as criangas como para os pais. E preciso
dar exemplo. Ndo adianta inventar regras apenas para quem tem
menos de 1 metro e meio. E preciso ajudar as criangas a entender o
que cabe no orgamento familiar. “Explico para meus filhos que nédo
podemos ter algumas coisas, mesmo que muitos na escola tenham
trés vezes mais”, diz a professora de Inglés Lucia Razeira, de 30 anos,
mae de Vitor, de 7, e Clara, de 10.

[...]

Disponivel em:http://revistaepoca.globo.com/Revista/Epo-
ca/0,,EMI58402-15228,00- EU+QUERO+EU+QUERO+EU+QUERO.
html>.Acesso em: 07 fev. 2017.

Considerando as caracteristicas predominantes, o género tex-
tual

A) é seguramente uma reportagem em que se observam argu-
mentos do autor.

B) se enquadra no tipo narrativo, uma vez que ha predominio
de sequéncias descritivas.

C) foi totalmente explicitado no recorte apresentado, ja que diz
respeito a um artigo de opinido.

D) é uma noticia, ja que narra um fato veridico, com informa-
¢cOes sobre a necessidade de se ensinar os limites do consumo.

E) é delimitado pela esfera do campo opinativo, uma vez que
defende o ponto de vista de que é preciso haver limites para o con-
sumo, por meio de trés argumentos basicos.

RESPOSTAS

01
02
03
04
05

m|>» |0 |0 |
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INTERPRETAGCAO E ORGANIZAGAO INTERNA.

LEITURA, COMPREENSAO E INTERPRETACAO
Leitura

A leitura é pratica de interagdo social de linguagem. A leitura,
como pratica social, exige um leitor critico que seja capaz de mobi-
lizar seus conhecimentos prévios, quer linguisticos e textuais, quer
de mundo, para preencher os vazios do texto, construindo novos
significados. Esse leitor parte do ja sabido/conhecido, mas, supe-
rando esse limite, incorpora, de forma reflexiva, novos significados
a seu universo de conhecimento para melhor entender a realidade
em que vive.

Compreensao

A compreensdo de um texto é a analise e decodificagdo do
que esta realmente escrito nele, das frases e ideias ali presentes. A
compreensdo de texto significa decodifica-lo para entender o que
foi dito. E a analise objetiva e a assimilacdo das palavras e ideias
presentes no texto.

Para ler e entender um texto é necessario obter dois niveis de
leitura: informativa e de reconhecimento.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias sele-
tas e organizadas, através dos paragrafos que é composto pela ideia
central, argumentacdo/desenvolvimento e a conclusdo do texto.

Quando se diz que uma pessoa tem a compreensao de algo, sig-
nifica que é dotada do perfeito dominio intelectual sobre o assunto.

Para que haja a compreensdo de algo, como um texto, por
exemplo, é necessdria a sua interpreta¢do. Para isso, o individuo
deve ser capaz de desvendar o significado das construgdes textuais,
com o intuito de compreender o sentido do contexto de uma frase.

Assim, quando ndo ha uma correta interpretacdo da mensa-
gem, consequentemente ndo ha a correta compreensdo da mesma.

Interpretagao

Interpretar é a acdo ou efeito que estabelece uma relagcdo de
percepcdo da mensagem que se quer transmitir, seja ela simultanea
ou consecutiva, entre duas pessoas ou entidades.

A importancia dada as questdes de interpreta¢do de textos de-
ve-se ao carater interdisciplinar, o que equivale dizer que a compe-
téncia de ler texto interfere decididamente no aprendizado em ge-
ral, jd que boa parte do conhecimento mais importante nos chega
por meio da linguagem escrita. A maior heranga que a escola pode
legar aos seus alunos é a competéncia de ler com autonomia, isto é,
de extrair de um texto os seus significados.

Num texto, cada uma das partes estd combinada com as outras,
criando um todo que ndo é mero resultado da soma das partes, mas
da sua articulagdo. Assim, a apreensdo do significado global resulta
de vdrias leituras acompanhadas de varias hipoteses interpretati-
vas, levantadas a partir da compreensdo de dados e informagdes
inscritos no texto lido e do nosso conhecimento do mundo.

A interpretacdo do texto é o que podemos concluir sobre ele,
depois de estabelecer conexdes entre o que esta escrito e a reali-
dade. Sdo as conclusdes que podemos tirar com base nas ideias do
autor. Essa analise ocorre de modo subjetivo, e sdo relacionadas
com a deducdo do leitor.

A interpretacdo de texto é o elemento-chave para o resultado
académico, eficiéncia na solugdo de exercicios e mesmo na com-
preensdo de situagdes do dia-a-dia.




Além de uma leitura mais atenta e conhecimento prévio sobre
o assunto, o elemento de fundamental importancia para interpretar
e compreender corretamente um texto é ter o dominio da lingua.

E mesmo dominando a lingua é muito importante ter um di-
cionario por perto. Isso porque ninguém conhece o significado de
todas as palavras e é muito dificil interpretar um texto desconhe-
cendo certos termos.

Dicas para uma boa interpretagdo de texto:

- Leia todo o texto pausadamente

- Releia o texto e marque todas as palavras que ndo sabe o significado

- Veja o significado de cada uma delas no dicionario e anote

- Separe os pardagrafos do texto e releia um a um fazendo o seu
resumo

- Elabore uma pergunta para cada paragrafo e responda

- Questione a forma usada para escrever

- Faga um novo texto com as suas palavras, mas siga as ideias
do autor.

Lembre-se que para saber compreender e interpretar muito
bem qualquer tipo de texto, é essencial que se leia muito. Quanto
mais se |é, mais facilidade de interpretar se tem. E isso é fundamen-
tal em qualquer coisa que se faga, desde um concurso, vestibular,
até a leitura de um anuncio na rua.

Resumindo:
Compreensao Interpretagao

O queé E a andlise do que E 0 que podemos
esta escrito no texto, | concluir sobre o que
a compreensdo das esta escrito no texto.
frases e ideias pre- E o modo como
sentes. interpretamos o

conteudo.

Informagdo | A informacdo esta A informagdo esta
presente no texto. fora do texto, mas

tem conexao com
ele.

Andlise Trabalha com a Trabalha com a sub-
objetividadem, com | jetividade, com o que
as frases e palavras vocé entendeu sobre
que estdo escritas no | o texto.
texto.

QUESTOES
01. SP Parcerias - Analista Técnic - 2018 - FCC
Uma compreensao da Histdria

Eu entendo a Histdria num sentido sincronico, isto é, em que
tudo acontece simultaneamente. Por conseguinte, o que procura o
romancista - ao menos é o que eu tento fazer - é esbogar um senti-
do para todo esse caos de fatos gravados na tela do tempo. Sei que
esses fatos se deram em tempos distintos, mas procuro encontrar
um fio comum entre eles. Ndo se trata de escapar do presente. Para
mim, tudo o que aconteceu esta a acontecer. E isto ndo é novo, ja o
afirmava o pensador italiano Benedetto Croce, ao escrever: “Toda
a Histdria é Histéria contemporanea”. Se tivesse que escolher um
sinal que marcasse meu norte de vida, seria essa frase de Croce.

(SARAMAGO, José. As palavras de Saramago. SGo Paulo: Com-

panhia das Letras, 2010, p. 256)
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José Saramago entende que sua fun¢do como romancista é

A) estudar e imaginar a Histéria em seus movimentos sincréni-
cos predominantes.

B) ignorar a distingdo entre os tempos historicos para manté-
-los vivos em seu passado.

C) buscar tracar uma linha continua de sentido entre fatos dis-
persos em tempos distintos.

D) fazer predominar o sentido do tempo em que se vive sobre
o tempo em que se viveu.

E) expressar as diferengas entre os tempos histéricos de modo
a valoriza-las em si mesmas.

02. Pref. de Chapecé — SC — Engenheiro de Transito — 2016 -
10BV

Por Jonas Valente*, especial para este blog.

A Comissdo Parlamentar de Inquérito sobre Crimes Ciberné-
ticos da Camara dos Deputados divulgou seu relatério final. Nele,
apresenta proposta de diversos projetos de lei com a justificativa
de combater delitos na rede. Mas o conteldo dessas proposi¢oes
é explosivo e pode mudar a Internet como a conhecemos hoje no
Brasil, criando um ambiente de censura na web, ampliando a re-
pressdo ao acesso a filmes, séries e outros conteddos nao oficiais,
retirando direitos dos internautas e transformando redes sociais e
outros aplicativos em maquinas de vigilancia.

N3o é de hoje que o discurso da seguranga na Internet é usado
para tentar atacar o carater livre, plural e diverso da Internet. Como
ha dificuldades de se apurar crimes na rede, as solugdes buscam
criminalizar o maximo possivel e transformar a navegacdo em algo
controlado, violando o principio da presungdo da inocéncia previsto
na Constituicdo Federal. No caso dos crimes contra a honra, a solu-
¢do adotada pode ter um impacto tragico para o debate democra-
tico nas redes sociais — atualmente tdo importante quanto aquele
realizado nas ruas e outros locais da vida off line. Além disso, as
propostas mutilam o Marco Civil da Internet, lei aprovada depois de
amplo debate na sociedade e que é referéncia internacional.

ApOs a leitura atenta do texto, analise as afirmacdes feitas:

I. O jornalista Jonas Valente esta fazendo um elogio a visdao
equilibrada e vanguardista da Comissao Parlamentar que legisla so-
bre crimes cibernéticos na Camara dos Deputados.

II. O Marco Civil da Internet é considerado um avango em todos
os sentidos, e a referida Comissdo Parlamentar esta querendo cer-
cear o direito a plena execuc¢do deste marco.

Ill. HA o temor que o acesso a filmes, séries, informacbes em
geral e o livre modo de se expressar venham a sofrer censura com a
nova lei que pode ser aprovada na Camara dos Deputados.

IV. A navegacgdo na internet, como algo controlado, na visdo do
jornalista, esta longe de se concretizar através das leis a serem vo-
tadas no Congresso Nacional.

V. Combater os crimes da internet com a censura, para o jorna-
lista, esta longe de ser uma estratégia correta, sendo mesmo per-
versa e manipuladora.

Assinale a opgdo que contém todas as alternativas corretas.

INIRINII

B) II, I1I, IV.
Q) 11, 11, V.
D) I, IV, V.
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RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO.

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver proble-
mas matematicos, e é uma forma de medir seu dominio das dife-
rentes dreas do estudo da Matematica: Aritmética, Algebra, leitura
de tabelas e gréficos, Probabilidade e Geometria etc. Essa parte
consiste nos seguintes conteudos:

- Operagao com conjuntos.

- Calculos com porcentagens.

- Raciocinio ldgico envolvendo problemas aritméticos, geomé-
tricos e matriciais.

- Geometria bdsica.

- Algebra bésica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragao.

- Razdes Especiais.

- Andlise Combinatdria e Probabilidade.

- ProgressGes Aritmética e Geométrica.

RACIOCINIO LOGICO DEDUTIVO

Este tipo de raciocinio esta relacionado ao conteldo Ldgica de
Argumentacdo.

ORIENTAGOES ESPACIAL E TEMPORAL

O raciocinio logico espacial ou orientagdo espacial envolvem
figuras, dados e palitos. O raciocinio l6gico temporal ou orientagao
temporal envolve datas, calendario, ou seja, envolve o tempo.

O mais importante é praticar o maximo de questdes que envol-
vam os conteudos:

- Logica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informagdo escrita e tirar
conclusdes ldgicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de anadlise de ha-
bilidade ou aptidao, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma
vaga. Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteli-
géncia geral; é a percepgdo, aquisicdo, organizagdo e aplicagdo do
conhecimento por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um
trecho com informacgdes e precisa avaliar um conjunto de afirma-
¢Oes, selecionando uma das possiveis respostas:

A —Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia légica das in-
formagdes ou opinides contidas no trecho)

B — Falso (A afirmacdo é logicamente falsa, consideradas as in-
formagdes ou opinides contidas no trecho)

C — Impossivel dizer (Impossivel determinar se a afirmacdo é
verdadeira ou falsa sem mais informagdes)

LOGICA SEQUENCIAL

As sequéncias podem ser formadas por nimeros, letras, pes-
soas, figuras, etc. Existem varias formas de se estabelecer uma se-
quéncia, o importante é que existem pelo menos trés elementos
que caracterize a ldgica de sua formacdo, entretanto algumas séries
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necessitam de mais elementos para definir sua ldgica'. Um bom co-
nhecimento em Progressdes Algébricas (PA) e Geométricas (PG), fa-
zem com que deduzir as sequéncias se tornem simples e sem com-
plicagdes. E o mais importante é estar atento a varios detalhes que
elas possam oferecer. Exemplos:

Progressdo Aritmética: Soma-se constantemente um mesmo

numero.
+3 +3 +3

Progressdo Geométrica: Multiplica-se constantemente um
mesmo numero.

8 ; 16 ;32 ; 84 ; X
2 x

Sequéncia de Figuras: Esse tipo de sequéncia pode seguir o
mesmo padrdo visto na sequéncia de pessoas ou simplesmente so-
frer rotagGes, como nos exemplos a seguir. Exemplos:

01. Analise a sequéncia a seguir:

PRAZPHT

Admitindo-se que a regra de formagao das figuras seguintes
permaneg¢a a mesma, pode-se afirmar que a figura que ocuparia a
2772 posigdo dessa sequéncia é:

™  ®  (© ©) ®)
Resolucdo:

A sequéncia das figuras completa-se na 52 figura. Assim, conti-
nua-se a sequéncia de 5 em 5 elementos. A figura de nimero 277
ocupa, entdo, a mesma posi¢do das figuras que representam ndme-
ro 5n + 2, com nN. Ou seja, a 2772 figura corresponde a 22 figura,
que é representada pela letra “B”.

Resposta: B.

1 https://centraldefavoritos.com.br/2017/07/21/sequencias-com-nume-

ros-com-figuras-de-palavras/
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02. (Camara de Aracruz/ES - Agente Administrativo e Legislativo - IDECAN) A sequéncia formada pelas figuras representa as posicdes,
a cada 12 segundos, de uma das rodas de um carro que mantém velocidade constante. Analise-a.

OO0O00O0O

0 12 24 36 48 60 Tfs)

Apds 25 minutos e 48 segundos, tempo no qual o carro permanece nessa mesma condic¢do, a posi¢do da roda era:

Resolugao:

A roda se mexe a cada 12 segundos. Percebe-se que ela volta ao seu estado inicial apds 48 segundos.

O examinador quer saber, apds 25 minutos e 48 segundos qual sera a posi¢ao da roda. Vamos transformar tudo para segundos:
25 minutos = 1500 segundos (60x25)

1500 + 48 (25m e 48s) = 1548

Agora é sé dividir por 48 segundos (que é o tempo que levou para roda voltar a posi¢do inicial)

1548 / 48 = vai ter o resto “12".

Portanto, apds 25 minutos e 48 segundos, a roda vai estar na posi¢do dos 12 segundos.

Resposta: B.

ESTRUTURAS LOGICAS

Precisamos antes de tudo compreender o que sdo proposicdes. Chama-se proposi¢do toda sentenca declarativa a qual podemos
atribuir um dos valores légicos: verdadeiro ou falso, nunca ambos. Trata-se, portanto, de uma sentenca fechada.

Elas podem ser:

Sentencga aberta: quando ndo se pode atribuir um valor légico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposigdo!), portanto, ndo
é considerada frase ldgica. Sdo consideradas sentengas abertas:

- Frases interrogativas: Quando serd prova? - Estudou ontem? — Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengdo. — Desligue a televisdo.
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- Frases sem sentido légico (expressdes vagas, paradoxais, ambiguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O cachorro do
meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

Sentenca fechada: quando a proposicdo admitir um UNICO valor I6gico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera considerada
uma frase, proposi¢do ou sentenga légica.

ProposicSes simples e compostas
Proposigoes simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposi¢do como parte integrante de si mesma. As
proposicoes simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

Proposigées compostas (ou moleculares ou estruturas logicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposigdes sim-
ples. As proposigdes compostas sdao designadas pelas letras latinas maitsculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposi¢des simples.
Proposicées Compostas — Conectivos

As proposicGes compostas sdo formadas por proposigdes simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor ldgico, que
podemos vé na tabela a seguir:

Operagdo Conectivo Estrutura Légica Tabela verdade
p | ~p
Negacdo ~ Ndo p \Y2 F ‘
F V

P19 |PaqQ
V| iV Vv
Conjungao A peq V| F F
FIV| F
FIF| F

P g |pvq
ViV Vv
Disjuncao Inclusiva v pougq V| F Vv
F| V Vv
FIF| F

P|q |Pvq

V|V F
Disjunc¢do Exclusiva v Oupouq ViNE v
F|V v
FIF | F

pP|la |p>q
ViV v
Condicional -> Se p entdo q V| F F
F| V A"
FI|F | V
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pla |peq
V| Vv v
Bicondicional 4 p se e somente se q V| F =
F|V | F
FIF | V

Em sintese temos a tabela verdade das proposi¢Ges que facilitard na resolugdo de diversas questoes

Disjuncdo |Conjungdo |Condicional | Bicondicional
P q pVvVg pPAg p—g P g
\ vV V Vv V \
V E V F F F
F vV V F vV F
] 3 F P v V

Exemplo: (MEC — Conhecimentos basicos para os Postos 9,10,11 e 16 — CESPE)

@ e @ ® e B e

ml<|T|l=|T|<|T|<|"
mlm| ||| | = O
b I B s [ = I - Il ol Bl =

A figura acima apresenta as colunas iniciais de uma tabela-verdade, em que P, Q e R representam proposicGes ldgicas, e V e F corres-
pondem, respectivamente, aos valores légicos verdadeiro e falso.
Com base nessas informacdes e utilizando os conectivos légicos usuais, julgue o item subsecutivo.

A Ultima coluna da tabela-verdade referente a proposicdo légica P v (Q¢>R) quando representada na posi¢do horizontal é igual a

(00RO JOIOJ0OJ6)]

v|v[v|r|v|F|v|v]

|P-.»(Q<—>RJ

( )Certo ( )Errado

Resolugao:
P v (Q¢>R), montando a tabela verdade temos:

R |Q|P [P|v]|(@]| ¢ |R]

VI viv viv|v | Vv |V

VI VIF FlVv| Vv |V |V

V |FlV VvIVv|F F v

V |F|F F|F| F F v

F V|V v iv]|yv F F
N\
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CONHECIMENTOS DE SERVICOS DE TELEFONIA: RECE-

BIMENTO E EMISSAO DE LIGACOES. NOCOES BASICAS

DE ATENDIMENTO AO PUBLICO. NOGOES DE RECEBI-
MENTO E TRANSMISSAO DE INFORMAGOES.

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

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

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

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

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢Ges dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organiza¢do e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

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

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atencgdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos. Esses caracteres geralmente repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os idiomas
japonés e coreano usem caracteres chineses, estes podem ser pro-
nunciados de maneiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo
significado.
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Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 0 som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagGes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as exceg¢Oes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacgdo. Se a pessoa nao der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

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

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

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

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

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

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

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

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

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar aten¢do
aos bons oradores.




Pronuncia de numeros 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 numeros de tres em tres
algarismos, com exce¢dao 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 nimero
“11”, que é outra excegao, 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

Exceg¢des

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 telefénica, 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, por-
tanto, que o processo de comunicagao ocorra da melhor maneira
possivel para ambas as partes (emissor e receptor) e que as men-
sagens sejam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que
todos possam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacdes
para o atendimento telefénico:

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

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

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

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo
sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o
nome do cliente e tratd-lo pelo nome transmitem a ideia de que
ele é importante para a empresa ou institui¢do. 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, tera tempo de retomar a
conversa.

No atendimento telefonico, 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 deman-
das de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da
lingua portuguesa e a qualidade da dicgdo também s3o fatores
importantes para assegurar uma boa comunicagdo telefonica. E
fundamental que o atendente transmita a seu interlocutor segu-
ranga, compromisso e credibilidade.

Além das recomendacdes anteriores, sdo citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefénico:
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e |dentificar 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 recepgdo do pedido ou chamada;

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

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

e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra
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;

e  Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atencdo do telefone durante
alguns segundos, peca licenga para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;
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e  Ter as informagdes a mdo: um atendente deve conservar
a informacgdo importante perto de si e ter sempre a mado as infor-
magoes 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:
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:

e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢cdo 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 res-
postas;

e  Atencdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, 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 usudrio algumas vezes, mas, nunca, expressdes
como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

e  Concentracdo — 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-
guanto se fala);




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

[ ]

Atendimento e tratamento

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

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

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

e confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios estabeleci-
dos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informagdes pessoais;

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

e comunicac¢do —clareza nas instrugGes de utilizagdo dos servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz/ respiracdo / ritmo do discurso

v" Aescolha das palavras

v" Aeducagio

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 con-
versar com ela. As emog8es positivas ou negativas, podem ser reve-
ladas, tais como:

° Interesse ou desinteresse,

Confianc¢a ou desconfianga,
Alerta ou cansaco,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontragdo ou embaraco,

e  Entusiasmo ou desanimo.

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

A fala muito rapida dificulta a compreensao 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 cli-
ente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpatia.
Estd relacionada a:

Presteza — demonstracdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usudrio;

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

e  Flexibilidade — capacidade de lidar com situagGes nao-pre-
vistas.
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A comunicac¢do entre as pessoas é algo multiplice, haja vista, que
transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la compreender
a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inimeras variaveis
que transformam a comunica¢do humana em um desafio constante
para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunicagdo
visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico in-
strumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para um
receptor. Sendo assim, inUmeras empresas cometem erros primarios
no atendimento telefénico, por se tratar de algo de dificil consecugao.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefnico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem
formal, privilegiando uma comunica¢do que transmita respeito e
seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim
fazendo, 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 comunicagdo 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
gue 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 nao
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 coesdo
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 educagdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o
atentamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo,
pois assim, vocé estara mantendo sua imagem intacta, haja vista,
que esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se
matam sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empadtica e sorridente
para que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um
clima confortdvel e harmoénico. Para isso, use suas entonagdes
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 atender
o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, € um ato que
demonstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cli-
ente a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o
nome da organizagdo, o nome da prdpria pessoa seguido ainda,
das tradicionais saudagGes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso,
quando for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agra-
decendo e reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém que
nao esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais
peca a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma func¢do do aten-
dente, ou seja, a de retornar a ligagdo quando essa pessoa estiver
de volta a organizagdo.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organiza¢do
é um dos principios para um bom atendimento telefénico, haja
vista, que é necessario anotar o nome da pessoa e os pontos prin-
cipais que foram abordados.

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




14 — Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o
telefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de
qguem realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os
problemas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz
desinteressado, melancdlico e enfadado contribuem para a desmo-
tivacdo do cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse
e iniciativa para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — N&o 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 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.

Resolugdes de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de ligages ou transferéncias

O agente de comunicacgdo € o cartdo de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar atencdo 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 que
vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que esta chamando
merece ser atendida com toda a delicadeza. Ndo deveser apressada
ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grosseira, vVocé ndo
deve responder no mesmo tom. Pelo contrario, procure acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece ateng¢éo
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 detalhe-
simportantes sobre o assunto que serd 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
ligacOes telefonicas é consideradauma 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 ramalou pessoa. Vocé
deve repetir esse numero ou nome, para ter certeza de que enten-
deucorretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligacdo.

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

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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Nunca faca 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.

Ndo 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 solicitagdo. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligacdo ja tiver sido
transferida vérias vezes ndo favorece a imagem da empresa. Nesse
caso, anote a situa¢do e diga que ira retornar com as informacgdes
solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoaque chamou: “O ramal estad ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligagdo.” E importante que vocé n3o deixe
uma linha ocupadacom uma pessoa que estdapenas esperando a
liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligagcdes. Mas caso essa pessoa insista em
falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a outra ligagdoe
dizer: “Desculpe-me interrompersua ligacdo, 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 ndo deve esquecer de certas for-
malidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor” , “Queira
desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicagéo e induz
a outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

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

Equipamento basico

Além da sala, existem outras coisas necessarias para assegurar
0 bom andamento do seu trabalho:

- Listas telefonicas atualizadas.

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

- Relagdo dos numerosde telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefénicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagées

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu mate-
rial de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso vocé deve
saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipamento que vocé
usa é chamado de CPCT - Central Privada de Comunicagdo Telefoni-
ca, que permite vocé fazer ligagdes internas (de ramal para ramal) e
externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagdesinternas e a maioria das ligagdes para fora da em-
presa sdo feitas pelos usuarios de ramais. Todas as ligagGes que en-
tram, passam pela telefonista.

- KS (Key System): todas as liga¢des, sejam elas de entrada, de
saida ou internas, sdo feitas sem passar pela telefonista

Informagdes basicas adicionais

- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as ligagOes
telefonicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fazer
ligacBes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessario o auxi-
lio da telefonista para ligar para fora.
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