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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E INTERPRETAGAO DE DIVERSOS TIPOS DE TEX-
TOS

Defini¢do Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objetivo
de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que nada mais é
do que as conclusdes especificas. Exemplificando, sempre que
nos é exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliagdo,
a resposta sera localizada no préprio no texto, posteriormente,
ocorre a interpretagdo, que é a leitura e a conclusdo fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensdo textual consiste na analise do
gue esta explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso
da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensagem
transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual envolve a
decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor. Por exemplo,
a0 ouvirmos uma noticia, automaticamente compreendemos
a mensagem transmitida por ela, assim como o seu propdsito
comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado
evento.

Interpretagao de Textos

E o entendimento relacionado ao contelido, ou melhor, os
resultados aos quais chegamos por meio da associagcdo das ideias
e, em razdo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar
é decodificar o sentido de um texto por indugdo.

A interpretacdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusdes especificas apds a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimilado
ao longo da vida. Dessa forma, a interpretagdo de texto é subjetiva,
podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretacdo de textos

Para compreender melhor a compreensdo e interpretacdo de
textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos em
um texto misto (verbal e visual):

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar Espe-
cial >2015
Portugués > Compreensdo e interpretagdo de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constituigo garante o direito a educagdo para todos e a
inclusdo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais ou
menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal de
1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educagdo abrange todas as pessoas, deficientes
ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

(E) “Educagdio para todos” inclui também os deficientes.

omentario da questdo:
C t d t

Em “A” o texto é sobre direito a educacdo, incluindo as pessoas
com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na sociedade. =
afirmativa correta.

Em “B” o complemento “mais ou menos severas” se refere a
“deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis. = afirmativa incorreta.

Em “C” o advérbio “também”, nesse caso, indica a inclusdo/
adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a educagdo,
além das que ndo apresentam essas condigdes. = afirmativa correta.

Em “D” além de mencionar “deficiéncias de toda ordem”, o
texto destaca que podem ser “permanentes ou temporarias”. =
afirmativa correta.

Em “E” este é o tema do texto, a inclusdo dos deficientes.
afirmativa correta.

Resposta: Logo, a Letra B é a resposta Certa para essa questao,
visto que é a Unica que contém uma afirmativa incorreta sobre o
texto.
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LINGUA PORTUGUESA

Compreender um texto nada mais é do que analisar e decodificar
o que de fato estd escrito, seja das frases ou de ideias presentes.
Além disso, interpretar um texto, estd ligado as conclusdes que se
pode chegar ao conectar as ideias do texto com a realidade.

A compreensdo basica do texto permite o entendimento de
todo e qualquer texto ou discurso, com base na ideia transmitida
pelo contetido. Ademais, compreender relagdes semanticas é uma
competéncia imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Ainterpretagdo de texto envolve explorar varias facetas, desde
a compreensdo basica do que esta escrito até as analises mais
profundas sobre significados, intengdes e contextos culturais. No
entanto, Quando ndo se sabe interpretar corretamente um texto
pode-se criar varios problemas, afetando nao sé o desenvolvimento
profissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se extrair os tépicos
frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na compreensao
do conteldo exposto, uma vez que é ali que se estabelecem as
relagdes hierarquicas do pensamento defendido, seja retomando
ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram
explicitadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam
conceder espago para divagagdes ou hipdteses, supostamente
contidas nas entrelinhas. Deve-se atentar as ideias do autor, o que
nao implica em ficar preso a superficie do texto, mas é fundamental
gue ndo se criem suposi¢cdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para
se informar, aprimora o vocabulario e dinamiza o raciocinio e a
interpretacdo. Ademais, a leitura, além de favorecer o aprendizado
de conteldos especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretagdo de texto assertiva depende de iniUmeros
fatores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes
presentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se
faz suficiente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre
releia o texto, pois a segunda leitura pode apresentar aspectos
surpreendentes que ndo foram observados previamente.

Para auxiliar na busca de sentidos do texto, pode-se também
retirar dele os tdpicos frasais presentes em cada pardgrafo, isso
certamente auxiliara na apreensdo do conteudo exposto. Lembre-
se de que os paragrafos ndo estdo organizados, pelo menos em
um bom texto, de maneira aleatdria, se estdo no lugar que estdo,
é porque ali se fazem necessarios, estabelecendo uma relagdo
hierarquica do pensamento defendido; retomando ideias ja citadas
ou apresentando novos conceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas
pelo autor: os textos argumentativos ndo costumam conceder
espaco para divagacGes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer
dizer que vocé precise ficar preso na superficie do texto, mas é
fundamental que ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢cdes vagas
e inespecificas.

Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado
a exaustdo, assim como uma técnica, que fara de néds leitores
proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretagdo

A compreensdo de um texto envolve realizar uma analise
objetiva do seu conteudo para verificar o que esta explicitamente
escrito nele. Por outro lado, a interpretagdo vai além, relacionando
as ideias do texto com a realidade. Nesse processo, o leitor extrai
conclusdes subjetivas a partir da leitura.

Principais caracteristicas do texto literario

Ha diferenca do texto literario em relagdo ao texto referencial,
sobretudo, por sua carga estética. Esse tipo de texto exerce uma
linguagem ficcional, além de fazer referéncia a fungdo poética da
linguagem.

Uma constante discussdo sobre a fungdo e a estrutura do texto
literario existe, e também sobre a dificuldade de se entenderem os
enigmas, as ambiguidades, as metaforas da literatura. Sdo esses
elementos que constituem o atrativo do texto literdrio: a escrita
diferenciada, o trabalho com a palavra, seu aspecto conotativo,
seus enigmas.

A literatura apresenta-se como o instrumento artistico de
andlise de mundo e de compreensdo do homem. Cada época
conceituou a literatura e suas fungGes de acordo com a realidade,
o contexto histérico e cultural e, os anseios dos individuos daquele
momento.

—Ficcionalidade: os textos baseiam-se noreal, transfigurando-o,
recriando-o.

— Aspecto subjetivo: o texto apresenta o olhar pessoal do
artista, suas experiéncias e emogdes.

— Enfase na fungdo poética da linguagem: o texto literario
manipula a palavra, revestindo-a de carater artistico.

- Plurissignificagdo: as palavras, no texto literario, assumem
varios significados.

Principais caracteristicas do texto nao literario

Apresenta peculiaridades em relagdo a linguagem literdria,
entre elas 0o emprego de uma linguagem convencional e denotativa.
Além disso, tem como fungdo informar de maneira clara e sucinta,
desconsiderando aspectos estilisticos préprios da linguagem
literdria.

Os diversos textos podem ser classificados de acordo com
a linguagem utilizada. Ademais, a linguagem de um texto esta
condicionada a sua funcionalidade. Quando pensamos nos diversos
tipos e géneros textuais, devemos pensar também na linguagem
adequada a ser adotada em cada um deles. Para isso existem a
linguagem literdria e a linguagem nado literaria.

Diferente do que ocorre com os textos literdrios, nos quais ha
uma preocupac¢do com o objeto linguistico e também com o estilo,
os textos nao literarios apresentam caracteristicas bem delimitadas
para que possam cumprir sua principal missdo, que €, na maioria
das vezes, a de informar. Quando pensamos em informacdo,
alguns elementos devem ser elencados, como a objetividade, a
transparéncia e o compromisso com uma linguagem nao literaria,
afastando assim possiveis equivocos na interpretagdo de um texto.

Editora o,
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LINGUA PORTUGUESA

SINONIMOS E ANTONIMOS H

Visdo Geral: o significado das palavras é objeto de estudo
da semantica, a drea da gramatica que se dedica ao sentido das
palavras e também as relagdes de sentido estabelecidas entre elas.

Denotagao e conotagao
Denotagdo corresponde ao sentido literal e objetivo das
palavras, enquanto a conotagdo diz respeito ao sentido figurado das
palavras. Exemplos:
“0 gato é um animal doméstico.”
“Meu vizinho é um gato.”

No primeiro exemplo, a palavra gato foi usada no seu verdadeiro
sentido, indicando uma espécie real de animal. Na segunda frase, a
palavra gato faz referéncia ao aspecto fisico do vizinho, uma forma
de dizer que ele é tdo bonito quanto o bichano.

Hiperonimia e hiponimia

Dizem respeito a hierarquia de significado. Um hiperénimo,
palavra superior com um sentido mais abrangente, engloba um
hip6nimo, palavra inferior com sentido mais restrito.

Exemplos:

— Hiperénimo: mamifero: — hipénimos: cavalo, baleia.

— Hiperonimo: jogo — hipénimos: xadrez, baralho.

Polissemia e monossemia

A polissemia diz respeito ao potencial de uma palavra
apresentar uma multiplicidade de significados, de acordo com o
contexto em que ocorre. A monossemia indica que determinadas
palavras apresentam apenas um significado. Exemplos:

—“Lingua”, é uma palavra polissémica, pois pode por um idioma
ou um érgao do corpo, dependendo do contexto em que é inserida.

— A palavra “decalitro” significa medida de dez litros, e ndao
tem outro significado, por isso é uma palavra monossémica.

Sinonimia e antonimia

A sinonimia diz respeito a capacidade das palavras serem
semelhantes em significado. J4 antonimia se refere aos significados
opostos. Desse modo, por meio dessas duas relagdes, as palavras
expressam proximidade e contrariedade.

Exemplos de palavras sinbnimas: morrer = falecer; rapido =
veloz.

Exemplos de palavras anténimas: morrer x nascer; pontual x
atrasado.

Homonimia e paronimia

A homonimia diz respeito a propriedade das palavras
apresentarem: semelhangas sonoras e graficas, mas distingdo de
sentido (palavras homonimas), semelhangas homdfonas, mas
distingdo grafica e de sentido (palavras homdéfonas) semelhangas
graficas, mas distingdo sonora e de sentido (palavras homagrafas).
A paronimia se refere a palavras que sdo escritas e pronunciadas de
forma parecida, mas que apresentam significados diferentes. Veja
os exemplos:

— Palavras homoénimas: caminho (itinerario) e caminho (verbo
caminhar); morro (monte) e morro (verbo morrer).

Editora o

Sz solugdo pargseu concursol

— Palavras homéfonas: apressar (tornar mais rapido) e aprecgar
(definir o prego); arrochar (apertar com forga) e arroxar (tornar
roxo).

— Palavras homégrafas: apoio (suporte) e apoio (verbo apoiar);
boto (golfinho) e boto (verbo botar); choro (pranto) e choro (verbo
chorar) .

— Palavras parénimas: apédstrofe (figura de linguagem) e
apostrofo (sinal grafico), comprimento (tamanho) e cumprimento
(saudagdo).

ORTOGRAFIA: EMPREGO DAS LETRAS, DAS PALAVRAS “

A ortografia oficial prescreve a maneira correta de escrever as
palavras, baseada nos padrdes cultos do idioma. Procure sempre
usar um bom dicionario e ler muito para melhorar sua escrita.

Alfabeto

O alfabeto passou a ser formado por 26 letras: A—-B—C—-D—-E
-F-G-H-I-J-K-L-M-N-0-P-Q-R-S-T-U-V-W-
X—=Y—Z.. As letras “k”, “w” e “y” ndo eram consideradas integrantes
do alfabeto (agora sdo). Essas letras sdo usadas em unidades de me-
dida, nomes prodprios, palavras estrangeiras e outras palavras em
geral. Exemplos: km, kg, watt, playground, William, Kafka, kafkiano.

Vogais: a, e, i, 0, u,y, w.

Consoantes: b, c,d, f, g, h,j,k, I,m,n,p,qrstvwXx,z.

Alfabeto: a, b, c,d, e, f, g, h,i,j,k |, m,n,0,p,q,rstuvw,
X, Y, Z.

Observagoes:

A letra “Y” possui o mesmo som que a letra “I”, portanto, ela é
classificada como vogal.

A letra “K” possui o mesmo som que o “C” e o “QU” nas pala-
vras, assim, é considerada consoante. Exemplo: Kuait / Kiwi.

Ja a letra “W” pode ser considerada vogal ou consoante, de-
pendendo da palavra em questdo, veja os exemplos:

No nome préoprio Wagner o “W” possui o som de “V”, logo, é
classificado como consoante.

Ja no vocabulo “web” o0 “W” possui o som de “U”, classificando-
-se, portanto, como vogal.

Emprego da letra H

Esta letra, em inicio ou fim de palavras, ndo tem valor fonético;
conservou-se apenas como simbolo, por forga da etimologia e da
tradicdo escrita. Grafa-se, por exemplo, hoje, porque esta palavra
vem do latim hodie.

Emprega-se o H:

- Inicial, quando etimoldgico: habito, hélice, herdi, hérnia, he-
sitar, haurir, etc.

- Medial, como integrante dos digrafos ch, |h e nh: chave, boli-
che, telha, flecha, companhia, etc.

- Final e inicial, em certas interjei¢des: ah!, ih!, hem?, hum!,
etc.
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LINGUA PORTUGUESA

- Algumas palavras iniciadas com a letra H: hdlito, harmonia,
hangar, habil, hemorragia, hemisfério, heliporto, hematoma, hifen,
hilaridade, hipocondria, hipdtese, hipocrisia, homenagear, hera,
humus;

- Sem h, porém, os derivados baianos, baianinha, baido, baia-
nada, etc.

Ndo se usa H:

- No inicio de alguns vocabulos em que o h, embora etimoldgi-
co, foi eliminado por se tratar de palavras que entraram na lingua
por via popular, como é o caso de erva, inverno, e Espanha, respec-
tivamente do latim, herba, hibernus e Hispania. Os derivados eru-
ditos, entretanto, grafam-se com h: herbivoro, herbicida, hispanico,
hibernal, hibernar, etc.

Emprego das letras E, |, O e U

Na lingua falada, a distin¢do entre as vogais atonas /e/ e /i/, /o/
e /u/ nem sempre é nitida. E principalmente desse fato que nascem
as duvidas quando se escrevem palavras como quase, intitular, ma-
goa, bulir, etc., em que ocorrem aquelas vogais.

Escreve-se com a letra E:

- A silaba final de formas dos verbos terminados em —uar: con-
tinue, habitue, pontue, etc.

- A silaba final de formas dos verbos terminados em —oar:
abengoe, magoe, perdoe, etc.

- As palavras formadas com o prefixo ante— (antes, anterior):
antebrago, antecipar, antedatar, antediluviano, antevéspera, etc.

- Os seguintes vocdbulos: Arrepiar, Cadeado, Candeeiro, Cemi-
tério, Confete, Creolina, Cumeeira, Desperdicio, Destilar, Disenteria,
Empecilho, Encarnar, Indigena, Irrequieto, Lacrimogéneo, Mexerico,
Mimedgrafo, Orquidea, Peru, Quase, Quepe, Sendo, Sequer, Serie-
ma, Seringa, Umedecer.

Emprega-se a letra I:

- Na silaba final de formas dos verbos terminados em —air/—oer
/—uir: cai, corréi, diminuir, influi, possui, retribui, sai, etc.

- Em palavras formadas com o prefixo anti- (contra): antiaéreo,
Anticristo, antitetdnico, antiestético, etc.

- Nos seguintes vocabulos: aborigine, agoriano, artificio, arti-
manha, camoniano, Casimiro, chefiar, cimento, cranio, criar, criador,
criagdo, crioulo, digladiar, displicente, erisipela, escarnio, feminino,
Filipe, frontispicio, Ifigénia, inclinar, incinerar, inigualdvel, invdlucro,
lajiano, lampido, patio, penicilina, pontiagudo, privilégio, requisito,
Sicilia (ilha), silvicola, siri, terebintina, Tibiri¢a, Virgilio.

Grafam-se com a letra O: abolir, banto, boate, bolacha, bole-
tim, botequim, bussola, chover, cobiga, concorréncia, costume, en-
golir, goela, magoa, mocambo, moela, moleque, mosquito, névoa,
nddoa, 6bolo, ocorréncia, rebotalho, Roménia, tribo.

Grafam-se com a letra U: bulir, burburinho, camundongo, chu-
viscar, cumbuca, cUpula, curtume, cutucar, entupir, ingua, jabuti,
jabuticaba, I6bulo, Manuel, mutuca, rebuligo, tabua, tabuada, toni-
truante, trégua, urtiga.

Parénimos: Registramos alguns parénimos que se diferenciam

pela oposicdo das vogais /e/ e /i/, /o/ e /u/. Fixemos a grafia e o
significado dos seguintes:

ol

drea = superficie

dria = melodia, cantiga

arrear = por arreios, enfeitar

arriar = abaixar, pér no chao, cair
comprido = longo

cumprido = participio de cumprir
comprimento = extensao

cumprimento = saudacdo, ato de cumprir
costear = navegar ou passar junto a costa
custear = pagar as custas, financiar
deferir = conceder, atender

diferir = ser diferente, divergir

delatar = denunciar

dilatar = distender, aumentar

descrigdo = ato de descrever

discrigéo = qualidade de quem é discreto
emergir = vir a tona

imergir = mergulhar

emigrar = sair do pais

imigrar = entrar num pais estranho
emigrante = que ou quem emigra
imigrante = que ou quem imigra
eminente = elevado, ilustre

iminente = que ameaga acontecer
recrear = divertir

recriar = criar novamente

soar = emitir som, ecoar, repercutir

suar = expelir suor pelos poros, transpirar
sortir = abastecer

surtir = produzir (efeito ou resultado)
sortido = abastecido, bem provido, variado
surtido = produzido, causado

vadear = atravessar (rio) por onde da pé, passar a vau
vadiar = viver na vadiagem, vagabundear, levar vida de vadio

Emprego das letras G e J

Para representar o fonema /j/ existem duas letras; g e j. Gra-
fa-se este ou aquele signo ndo de modo arbitrario, mas de acordo
com a origem da palavra. Exemplos: gesso (do grego gypsos), jeito
(do latim jactu) e jipe (do inglés jeep).

Escrevem-se com G:

- Os substantivos terminados em —agem, -igem, -ugem: gara-
gem, massagem, viagem, origem, vertigem, ferrugem, lanugem.
Excegdo: pajem

- As palavras terminadas em —agio, -égio, -igio, -6gio, -Ugio:
contagio, estagio, egrégio, prodigio, reldgio, reflgio.

- Palavras derivadas de outras que se grafam com g: massagis-
ta (de massagem), vertiginoso (de vertigem), ferruginoso (de fer-
rugem), engessar (de gesso), faringite (de faringe), selvageria (de
selvagem), etc.

- Os seguintes vocabulos: algema, angico, apogeu, auge, es-
trangeiro, gengiva, gesto, gibi, gilete, ginete, giria, giz, hegemonia,
herege, megera, monge, rabugento, sugestdo, tangerina, tigela.

Escrevem-se com J:

- Palavras derivadas de outras terminadas em —ja: laranja (la-
ranjeira), loja (lojista, lojeca), granja (granjeiro, granjense), gorja
(gorjeta, gorjeio), lisonja (lisonjear, lisonjeiro), sarja (sarjeta), cereja
(cerejeira).
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CONHECIMENTOS GERAIS

ASSUNTOS DE INTERESSE GERAL VEICULADOS PELA IM- ‘
PRENSA AUDIOVISUAL E PELA IMPRENSA ESCRITA

A importancia do estudo de atualidades

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e estu-
dantes de todo o pais se preocupam, a de atualidades tem se tor-
nado cada vez mais relevante. Quando pensamos em matematica,
lingua portuguesa, biologia, entre outras disciplinas, inevitavelmen-
te as colocamos em um patamar mais elevado que outras que nos
parecem menos importantes, pois de algum modo nos é ensinado a
hierarquizar a relevancia de certos conhecimentos desde os tempos
de escola.

No, entanto, atualidades é o Unico tema que insere o individuo
no estudo do momento presente, seus acontecimentos, eventos
e transformagdes. O conhecimento do mundo em que se vive de
modo algum deve ser visto como irrelevante no estudo para concur-
sos, pois permite que o individuo va além do conhecimento técnico
e explore novas perspectivas quanto a conhecimento de mundo.

Em sua grande maioria, as questdes de atualidades em con-
cursos sdo sobre fatos e acontecimentos de interesse publico, mas
podem também apresentar conhecimentos especificos do meio po-
litico, social ou econémico, sejam eles sobre musica, arte, politica,
economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area, as questbes
de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os candidatos e se-
lecionarem os melhores preparados ndo apenas de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter cons-
tantemente informado. Os temas de atualidades em concursos sao
sempre relevantes. E certo que nem todas as noticias que vocé vé
na televisdo ou ouve no radio aparecem nas questdes, manter-se
informado, porém, sobre as principais noticias de relevancia nacio-
nal e internacional em pauta é o caminho, pois sdo debates de ex-
trema recorréncia na midia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do trigo.
Com o grande fluxo de informagdes que recebemos diariamente, é
preciso filtrar com sabedoria o que de fato se esta consumindo. Por
diversas vezes, os meios de comunicagdo (TV, internet, radio etc.)
adaptam o formato jornalistico ou informacional para transmitirem
outros tipos de informagao, como fofocas, vidas de celebridades,
futebol, acontecimentos de novelas, que ndo devem de modo al-
gum serem inseridos como parte do estudo de atualidades. Os in-
teresses pessoais em assuntos deste cunho ndo sdo condenaveis de
modo algum, mas sdo triviais quanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo interminavel e ininterrupto
de informagdGes veiculados impede que saibamos de fato como es-
tudar. Apostilas e livros de concursos impressos também se tornam
rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atualidades é uma
disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da informacdo esta cada vez mais virtual e tecnolé-
gico, as sociedades se informam pela internet e as compartilham
em velocidades incalculdveis. Pensando nisso, a editora prepara
mensalmente o material de atualidades de mais diversos campos
do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica, ética, meio ambiente,
jurisdi¢do etc.) na “Area do Cliente”.

L4, o concurseiro encontrara um material completo de aula pre-
parado com muito carinho para seu melhor aproveitamento. Com
o material disponibilizado online, vocé podera conferir e checar os
fatos e fontes de imediato através dos veiculos de comunicagdo vir-
tuais, tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tdo fluida e
a veracidade das informagdes um caminho certeiro.

ASPECTOS HISTORICOS, GEOGRAFICOS, ECONOMICOS E
POLITICOS EM NiVEL DE MUNDO, BRASIL, ESTADO DO RIO
DE JANEIRO E MUNICIPIO DE MANGARATIBA/RIJ

ASPECTOS HISTORICOS, GEOGRAFICOS, ECONOMICOS E
POLITICOS DO BRASIL

AS REGIONALIZACOES DO TERRITORIO BRASILEIRO!

A regionalizagdo pode ser entendida como a divisdo de um
territdrio em dreas que apresentam caracteristicas semelhantes,
de acordo com um critério preestabelecido pelo grupo de pessoas
responsaveis por tal definicdo: aspectos naturais, econdémicos, poli-
ticos e culturais, entre tantos outros.

Portanto, regionalizar significa identificar determinado espago
como uma unidade que o distingue dos demais lugares o seu redor.

A divisdo de um territdrio em regides auxilia no planejamento
das atividades do poder publico, tanto nas quest&es sociais quanto
econdmicas, ja que permite conhecer melhor aquela porgdo terri-
torial.

O governo e as entidades privadas podem executar projetos
regionais, considerando o numero de habitantes de cada regido, as
condigOes de vida de sua populagdo, as areas com infraestrutura
precdria de abastecimento de 4gua, esgoto tratado, energia elétri-
ca, entre outros.

Os Critérios de Divisao Regional do Territério

O Brasil € um pais muito extenso e variado. Cada lugar apresen-
ta suas particularidades e existem muitos contrastes sociais, natu-
rais e econdmicos.

1 FURQUIM Junior, Laercio. Geografia cidadd. 12 edi¢do. SGo Paulo:
Editora AJS, 2015.

TERRA, Lygia. Conexdes: estudos de geografia geral e do Brasil — Lygia
Terra; Regina Aradjo; Raul Borges Guimardes. 29 edigdo. SGo Paulo:
Moderna, 2013.

Editora .o

Solug

3

a solugo para o seu concurso!



Como cada regido diferencia-se das demais com base em suas
caracteristicas préprias, a escolha do critério de regionalizagdio é
. e a maior quantidade e diversidade de atividades econémicas.
Um dos critérios utilizados para regionalizar o espago pode ser '

muito importante.

relacionado a aspectos naturais, como clima, relevo, hidrografia,
vegetagao, etc.

A regionalizacdo também pode ser feita com base em aspectos
sociais, econdmicos ou culturais. Cada um apresenta uma série de
possibilidades: regides demograficas, uso do solo e regides indus-
trializadas, entre outras.

As Regides Geoeconémicas

ciais do territdrio brasileiro, na década de 1960, surgiu uma propos-
ta de regionaliza¢do que dividiu o espago em regides geoeconémi-
cas, criada pelo gedgrafo Pedro Geiger.

Nessa regionalizagdo, o critério utilizado foi o nivel de desen-

volvimento, caracteristicas semelhantes foram agrupadas dentro da
mesma regido. De acordo com esse critério, o Brasil estd dividido
em trés grandes regides: Amazonia, Nordeste e Centro-Sul, como

pode observar-se no mapa a seguir.

Brasil: regioes geoeconémicas

Brasil - Regites Geoecondmicas
wiww Santiago pro br

Elaboradn pod: Santiapn Alves de Shyoeira - mwe. santisgo probr

ads/5/normal_brasilgeoeconomico.jpg

Os limites da Amazénia correspondem a area de cobertura ori-
ginal da Floresta AmazOnica. Essa regido é caracterizada pelo baixo
indice de ocupag¢do humana e pelo extrativismo vegetal e mineral.

Nas ultimas décadas, a Amazbnia vem sofrendo com o desma-

tamento de boa parte de sua cobertura original para a implantagdo :
de atividades agropecuarias, como o cultivo de soja e a criagdo de

gado.

A regido Nordeste é tradicionalmente caracterizada pela '

grande desigualdade socioecondmica. Historicamente, essa
regido é marcada pela presenga de uma forte elite composta
basicamente por grandes proprietarios de terra, que dominam
também o cendrio politico local.

CONHECIMENTOS GERAIS

A regido Centro-Sul é marcada pela concentragdo industrial e
urbana. Além disso, apresenta elevada concentragao populacional

Essa proposta de divisdo possibilita a identificagdo de desigual-
dades socioeconOmicas e de diferentes graus de desenvolvimento
econOmico do territdrio nacional.

Seus limites territoriais ndo coincidem com os dos estados. As-
sim, partes do mesmo estado que apresentam distintos graus de

: desenvolvimento podem ser colocadas em regides diferentes. Po-

rém, esses limites ndo sdo imutaveis: caso as atividades econdmi-

- cas, as quais influenciam as dreas do territério, passem por alguma
A fim de compreender melhor as diferengas econémicas e so- :

modificagdo, a configuragdo geoecondmica também pode mudar.

Outras Propostas de Regionalizacdo

Regionalizag¢do do Brasil por Roberto Lobato Corréa

Regides:
- Amazdnia A
- Centro-Sul
0 500 Km
[ | Nordeste

http://www.geografia.fflch.usp.br/graduacao/apoio/Apoio/
Apoio_Rita/flg386/2s2016/Regionalizacoes_do_Brasil.pdf

Outro gedgrafo, chamado Roberto Lobato Corréa, também fez

. ) . ~uma proposta de regionalizagdo que dividia o territério em trés:
http://www.geografia.seed.pr.gov.br/modules/galeria/uplo- . Amazénia, Centro-Sul e Nordeste.

No entanto, em sua proposta ele respeitava os limites territo-
riais dos estados, diferentemente da proposta das regiGes geoeco-
némicas que acabamos de observar acima.
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Regides:
| Amazénia
Centro-Oeste
| Concentrada
Mordeste

http://www.geografia.seed.pr.gov.br/modules/galeria/deta-
Ihe.php?foto=1551&evento=5

Os gedgrafos Milton Santos e Maria Laura Silveira propuseram
outra regionalizagdo para o Brasil, que divide o territério em quatro
regides: Amazonia, Nordeste, Centro-Oeste e Concentrada.

Essa divisdo foi feita com base no grau de desenvolvimento
cientifico, técnico e informacional de cada lugar e sua influéncia na
desigualdade territorial do pais.

A regido Concentrada apresenta os niveis mais altos de con-
centragdo de técnicas, meios de comunicagao e populagao, além de
altos indices produtivos.

Ja aregido Centro-Oeste caracteriza-se pela agricultura moder-
na, com elevado consumo de insumos quimicos e utilizagdo de tec-
nologia agricola de ponta.

A regido Nordeste apresenta uma area de povoamento antigo,
agricultura com baixos niveis de mecaniza¢do e nucleos urbanos
menos desenvolvidos do que no restante do pais. Por fim, a Ama-
zOnia, que foi a ultima regido a ampliar suas vias de comunicagdo e
acesso, possui algumas areas de agricultura moderna.

As Regides do Brasil ao Longo do Tempo

Os estudos da Divisao Regional do Instituto Brasileiro de Geo-
grafia e Estatisticas (IBGE) tiveram inicio em 1941. O objetivo princi-
pal deste trabalho foi o de sistematizar as varias divisGes regionais
que vinham sendo propostas, de forma que fosse organizada uma
Unica divisdo regional do Brasil para a divulgagdo das estatisticas
brasileiras.

A proposta de regionalizagdo de 1940 apresentava o territorio
dividido em cinco grandes regides: Norte, Nordeste, Este (Leste),
Sul e Centro. Essa divisdao era baseada em critérios tanto fisicos
como socioecondmicos.

CONHECIMENTOS GERAIS

Editora o

,,,,,,,,,,,, . Soluga

Regionaliza¢do do Brasil - década de 1940

REPUBLICA DOS
ESTADCS UNIDOS DO BRASIL

Fents: IBGE

http://www.geografia.seed.pr.gov.br/modules/galeria/deta-
Ihe.php?foto=1557&evento=5

IBGE e a Proposta de Regionalizagdo

O IBGE surgiu em 1934 com a fung¢do de auxiliar o planejamen-
to territorial e a integragdo nacional do pais. Consequentemente,
a proposta de regionalizacdo criada pelo IBGE baseava-se na assis-
téncia a elaboragdo de politicas publicas e na tomada de decisdes
no que se refere ao planejamento territorial, por meio do estudo
das estruturas espaciais presentes no territdrio brasileiro. Observe
a regionalizagdo do IBGE de 1940 no mapa acima.

Regionalizacdo do Brasil > década de 1950

REPUBLICA DOS
ESTADOS UNIDOS DO BRASIL

Fonte: IBGE

http://www.geografia.seed.pr.gov.br/modules/galeria/deta-
Ihe.php?foto=1558&evento=5
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Na década de 1950, uma nova regionalizagdo foi proposta, a qual levava em consideracdo as mudangas no territério brasileiro durante
aqueles anos.

Foram criados os territdrios federais de Fernando de Noronha, Amapa, Rio Branco, Guaporé, Ponta Pora e Iguagu — esses dois ultimos
posteriormente extintos.

Note também que a denominagdo das regides foi alterada e que alguns estados, como Minas Gerais, mudaram de regido.

Regionaliza¢do do Brasil - década de 1960
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Fonte: IBGE

ESTADOS UNIDOS DO BRASIL

http.//www.geografia.seed.pr.gov.br/modules/galeria/detalhe.php ?foto=1560&evento=5

Na década de 1960, houve a inauguragdo da nova capital federal, Brasilia. Além disso, o Territério de Guaporé passou a se chamar
Territdrio de Rondodnia e foi criado o estado da Guanabara. Observe o mapa a seguir.

Regionaliza¢do do Brasil - década de 1970

L

CENTRO-QEST|

REPUBLICA FEDERATIVA
DO BRASIL

Fante: IBGE

http.//www.geografia.seed.pr.gov.br/modules/galeria/detalhe.php ?foto=1561&evento=5

Gerais, Espirito Santo e Rio de Janeiro.

Na década de 1970, o Brasil ganha o desenho regional atual. E criada a regido Sudeste, que abriga os Estados de S3o Paulo, Minas

O Acre é elevado a categoria de estado e o Territorio Federal do Rio Branco recebe o nome de Territdrio Federal de Roraima.
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E EX-
TERNO

Quando se trabalha com pessoas, é preciso ter em mente al-
guns comportamentos e requisitos importantes ndao apenas para
comunicar uma mensagem ao seu publico, mas também para me-
diar, facilitar, agilizar e impactar positivamente a forma como este
recebe a mensagem através de seu emissor.

Muitos fatores impactam a vida de pessoas no atendimento ao
ciente, as experiéncias ruins podem perpetuar a ma reputagdo de
uma corporagdo, mas um bom atendimento atrai e encanta, facili-
tando relacionamentos e auxiliando todo e qualquer empreendi-
mento.

Todo tipo de interagdao deve ser pensada e devidamente estu-
dada, antes mesmo de iniciar um primeiro contato com o publico,
pois pequenos detalhes fazem a diferenga, desde a forma como o
colaborador se porta, sua aparéncia fisica, sua dic¢do e comunica-
¢do ndo-verbal até a sua atengdo e cortesia, a objetividade de sua
mensagem e a empatia para com o outro.

Comunicabilidade

Comunicamos mensagens todos os dias, a todo momento aos
gue estdo ao redor. Seja através das expressoes faciais, dos gestos,
de palavras ou de sons. Estas mensagens podem ser emitidas e
transmitidas de maneira intencional ou ndo-intencional, pois é algo
que realizamos naturalmente todos os dias. Pense da seguinte for-
ma: se alguém esta de testa franzida e sobrancelhas arqueadas, de
expressdo séria e dspera, a mensagem que o individuo transmite,
ainda que de forma nao verbal, assemelha-se as emogdes as quais
correlacionamos aquela expressdo facial, raiva, tristeza, preocupa-
¢do, entre outras do mesmo género. Por outro lado, estamos o tem-
po todo expressando e comunicando mensagens verbais aqueles
com quem convivemos de forma natural e cotidiana.

A comunicabilidade, porém, diz respeito a uma qualidade co-
municavel, a facilidade de se expressar e transmitir uma mensagem
clara, a fim de que o receptor dela a compreenda. Pode ser entendi-
do como uma otimiza¢do do ato de comunicar em que a mensagem
em questdo é realizada de maneira eficaz, correta e rapida.

A forma como as palavras sdo dispostas em uma frase, a ento-
nagdo usada, a dicgdo, a pronuncia das palavras e até o pouco co-
nhecimento de um idioma podem prejudicar a formulagdo de uma
mensagem, que dird a compreensdo desta uma vez que é comuni-
cada ao publico. Um claro exemplo disto é a comunicagdo entre um
falante basico ou intermediario de espanhol ou inglés em relagdo a
um falante nativo; é provavel que o primeiro va encontrar dificulda-
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de de se comunicar com o segundo n3do apenas por ndo dominar a
lingua, mas por ndo saber como transmitir a mensagem adequada-
mente. O mesmo acontece com o préprio portugués quando ndo
usado de maneira adequada.

Seja na comunicagao oral (fala), na comunicagdo escrita (tex-
tos, e-mails, chats) ou em termos de comunicagdo acessivel (comu-
nicacdo adequada para surdos, mudos, deficientes etc), a efetiva
comunicabilidade de uma mensagem estabelece lagos com o publi-
co, o qual se importa com transparéncia e veracidade das informa-
¢Oes, bem como a clareza e concisdo do que recebe.

Apresentacao

Antes mesmo de apresentar-se diante do publico, o individuo
deve se preparar. Uma presenga marcante pode ter impactos ex-
tremamente positivos na comunicagdo com possiveis clientes e
colaboradores. A postura fisica, um corpo ereto, diz muito sobre
sua propria autoestima e confianga, o que influencia diretamente
na imagem da empresa a qual vocé representa. Uma boa aparén-
cia, um bom vestuario, adequado ao tipo de publico e a empresa
em que se trabalha, bem como boa higiene pessoal (cuidados com
cabelos, barba, maquiagem, unhas, hélito etc) sdo imprescindiveis
para causar uma boa primeira impressao.

O nome proprio, as credenciais e demais informagdes passadas
pelo publico sdo importantes, mas ndao passam de meras formalida-
des se ndo acompanhadas de cortesia, empatia e interesse mutuo.
Aprender o nome do outro, sorrir, ser simpatico e cordial durante
uma apresentagdo entusiasmada é valoroso e pode conquistar o
publico antes mesmo da mensagem principal ser veiculada, o que
diz muito sobre a percepgao humana sobre o outro. Tratar as pes-
soas com respeito é basico, mas pode se fazer necessario adequar
a sua linguagem para ndo confundir ou gerar mal entendidos que
possam ser confundidos com ofensas ou deprecia¢des; dependen-
do do ambiente, girias e expressdes mais informais ndo cabem, em
outros, porém, um linguajar mais informal aproxima o individuo de
seu publico.

De todo modo, apresentar-se tem a ver com mais do que ape-
nas o “ola@” inicial. Vai além do aperto de mao, que deve ser firme e
confiante. Vai além do sorriso e de uma boa aparéncia. Diz respeito
a importar-se com o outro a ponto de ser sua melhor vers3o e es-
tar em seu melhor estado. Um outro fator de extrema importancia
é a pontualidade, ao chegar com antecedéncia, vocé se apresenta
como um individuo comprometido e sério que se importa com o
tempo disponibilizado pelo outro para ouvi-lo.
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Atengao

Ser atento estd ligado a ter olhos para os detalhes e ter ouvidos
abertos para o outro. Prestar atengdo no que o outro diz, oferecer
ajuda, observar a forma como o publico se comunica ou reage dian-
te do que vocé propdGe é primordial para estabelecer relagdo e até
relacionamento com ele. Um atendente sempre fica em evidencia e
os olhos ou ouvidos se voltam para ele quase que completamente
durante seu trabalho. Sendo assim, olhar nos olhos e demonstrar
interesse no publico, colocando-se em seu lugar e fazendo com que
ele perceba que ele estd sendo compreendido, sdo técnicas que
ajudam o proprio colaborador ou atendente a identificar o que seu
publico espera, deseja, sente e se ele estd ou ndo aberto ao que se
esta comunicando.

Uma boa comunicagdo é feita quando emissor e receptor da
mensagem invertem papéis em diversos momentos, tomando um
o lugar do outro diante da pratica comunicativa. No entanto, duran-
te o atendimento ao publico, é possivel que uma parte seja muito
mais ativa que a outra neste processo. E, porém dever do atendente
mediar esta situacdo e tomar posi¢do de falante ativo, quando ne-
cessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessidades
do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucionador
de problemas. Estar atento ao andamento da conversa é de suma
importancia.

Cortesia

A cortesia é um atributo de todo homem ou mulher civiliza-
do. E quanto ao termo civilizado, este ndo se propde aqui como
um contraponto ao selvagem, pois até mesmo animais selvagens
sabem agir de forma cortés, mas sim a ideia da educagao ndo es-
colar, ligada aos bons modos e a forma de se portar. A polidez no
trato, nas palavras e na maneira de pronunciar palavras e opinides,
a amabilidade e a compreensdo sdo adjetivos que qualificam um
excelente profissional.

Atender o publico ndo é facil; ouvem-se mil e uma histérias de
clientes rudes, grosseiros e hostis que fazem funciondrios sairem
chorando diante de tamanha grosseria ou até chorando por conta
da pressdo que pode existir neste trabalho. Deve-se, porém, ter em
mente que ainda que o outro lado, o lado do publico, ndo se porte
de uma maneira adequada, o colaborador reflete a imagem da em-
presa e é responsavel por parte de sua credibilidade. Ao ser cortés,
prestativo, educado e gentil, o individuo se coloca em uma posi¢ao
sublime que transpassa confianga capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atengdo, o interesse é expresso durante a comuni-
cagdo com o publico. Um dos elementos cruciais a se atentar em
questdo de interesse sdo as expressoes faciais, elas demonstram
nossas emogdes internas de modo involuntério e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé esta certo, isto é super importante”, uma expressado facial ou
postura que claramente indicam descaso e desinteresse podem de-
nuncia-lo e colocar em jogo a confiabilidade da empresa, deixando
o cliente inseguro diante de suas necessidades, fazendo inclusive
com que ele se questione sobre a importancia do que fala ou so-
bre o interesse da empresa diante de seu problema, contestagdo ou
descontentamento.

O interesse demonstrado pelo cliente ndo deve vir apenas
quando a empresa ou os colaboradores sao cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamagées

sdo importantes para a evolugdo da empresa como um todo. De-
monstrar verdadeiro interesse e de fato atentar-se ao publico é um
desafio que vale a pena. Ndo basta conhecer um produto ou um
servigo para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.

Presteza

Ser proativo e prestativo ao realizar um servigo, ainda mais
quando se trata de seres humanos, é uma qualidade louvavel. Tem-
pos de espera muito longos em salas de bate-papo, chats, telefone-
mas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar uma
ma impressdo de descaso. Servir café, cha, agua, indicar e oferecer
comodidades dos espagos disponiveis, como banheiros, lavadou-
ros, cantinas, entre outros, podem fazer com que o cliente se sinta a
vontade e veja a forma ativa como o atendente se preta a atende-lo.

Eficiéncia

Trabalhar com eficiéncia significa ser capaz, competente, pro-
dutivo e conseguir bons resultados ou rendimentos de acordo com
o esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para ex-
ceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser pra-
tico na hora de comunicar e transmitir as informagdes, mas paciente
o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tranquilo, sa-
bendo que estd em boas maos e pode se expressar honestamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor nimero de recursos possiveis no menor inter-
valo de tempo, com o menor indice de investimento ou dinheiro é
eficiéncia ao maximo. Nem sempre é possivel ticar todas as caixas
e ser cem por cento eficiente, isso por causa da inexperiéncia do
profissional ou porque cada caso é Unico e complexo e o publico
vai se modificando, entretanto, quando se combina, conhecimento,
preparo e experiéncias as chances de se realizar um atendimento
eficiente e agil sdo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerancia de um atendente ira dizer muito a
respeito de sua profissionalidade e sua aptiddo em exercer a fungdo
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
opiniGes diferentes, insatisfagdes, problemas pessoais, tempera-
mento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e humanos
do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas se comuni-
cam e expressam suas necessidades. Ter em mente que as diferen-
¢as ndo sdo impedimentos para realizar uma comunicagdo efetiva é
0 primeiro passo para se tornar um ser humano e um profissional
tolerante e respeitoso.

Ainda que seja dificil se controlar diante de uma afirmagdo
equivocada por parte do cliente, deve-se ter em mente que para
ele esta pode ser a verdade e que nao se deve perder a pacién-
cia, muito menos agir de forma grosseira ao corrigi-lo ou indicar
outras opg¢Oes e alternativas, mas aceitar a realidade. Em muitas
empresas, adota-se o lema “eu entendo” entre os atendentes como
um exercicio de empatia no atendimento, pois muitas vezes ndo é
possivel compreender muito bem o cliente, mas é possivel agir com
tolerdncia e aceitar o que o outro diz em prol da paz, evitando con-
flitos desnecessarios onde eles se veem iminentes.
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Discrigao

Diante das informagdes trocadas ali entre cliente e atendente,
deve haver respeito. Por vezes, ndo se deve expor todos os proce-
dimentos da empresa ao cliente, pois existem processos que sdo
sigilosos, restritos aos funciondrios e aos colaboradores. Do lado
do publico, por sua vez, também existem informacgGes e dados dos
clientes que devem ser sigilados ou resguardados, estabelecendo
uma relagdo de confianga entre empresa e cliente, sendo o aten-
dente o mediador desta relagado.

Conduta

Conduta se refere ao modo de agir, ao comportamento de um
individuo. A maneira como o ser humano se porta, vive e age no tra-
balho deve ser adequada as normas, valores e ideias da empresa.
Se uma empresa espera que seus funcionarios sejam pontuais e o
funciondrio se atrasa para o trabalho todos os dias, sua conduta nao
esta adequada ao que a empresa espera dele.

A conduta de um colaborador, de um atendente, age como o
espelho da prdpria empresa, pois ele carrega a imagem fisica real
de uma marca, um nome ou um servico, estes ndo possuem um
rosto, nem emocgdes, nem comportamentos, mas o funciondrio sim
e por isso ele representa a instituicdo em que trabalha. O cliente
pode ndo fazer distingdo entre uma ma postura de um Unico funcio-
nario e de toda a empresa, o que pode manchar a sua reputagdo e
fazer com que ela perca clientes diante da sua falta de credibilidade,
tudo isso pois seu colaborador ndo se portou adequadamente, ndo
agiu de maneira correta, com boas intengGes, com ética e de forma
respeitosa.

Objetividade

Para a comunicacdo entre duas partes ser feita de forma efetiva
é preciso que ela seja clara e objetiva. Objetividade diz respeito a
comunicar de tal modo que se atinja um alvo, sem rodeios. Esta é
uma caracteristica que deve estar presente durante o atendimento
ao cliente pois guia a comunicagdo em diregao a um objetivo.

Pense em um cliente que tem alguma insatisfagdo em relagdo
a um produto vendido por uma empresa. Este cliente, ao ligar para
um SAC (servigo de atendimento ao cliente), por exemplo, deseja
expressar a sua insatisfacdo a empresa ndo para desabafar seu des-
contentamento de forma gratuita, mas a fim de a empresa possa
intervir, compreendendo sua fun¢do como solucionadora de pro-
blemas, tendo em mente a necessidade de manter lacos entre a
empresa e o consumidor em prol de suas vendas, de sua reputagdo
€ seu sucesso.

Neste exemplo, o atendente, por sua vez, deve ter objetividade
enquanto comunica ao publico as opgdes existentes e a disposi¢do
da empresa a qual representa em solucionar a questdo, de modo
que ndo restem duvidas por parte do cliente, sem deixar nenhuma
mensagem ambigua, o que pode gerar um grande mal-entendido,
prejudicial para todas as partes. Quantas vezes ndo ouvimos falar
de informagGes erradas ou mal expressadas por parte de atenden-
tes que prejudicaram empresas inteiras? Este tipo de ocorréncia
nao deve acontecer de forma alguma, pois coloca em risco todo um
grupo de profissionais.

— Atendimento ao publico interno e externo, pessoalmente
ou através do telefone

Acompanhamos hoje, o crescimento do consumismo e da
tecnologia e a exigéncia do consumidor por qualidade, tanto do
produto como do atendimento. Com a diversidade de marcas e a
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disputa acirrada por clientes as organizag¢des investem em qualidade
de atendimento, na estrutura da empresa e em treinamento de
funciondrios, capacitando-os para que estes possam contribuir com
a evolugdo da instituigdo no mercado de trabalho.

Algumas empresas de grande e pequeno porte apostam no
atendimento como diferencial entre suas concorrentes. Usam
ainda, os principios do setor de recursos humanos (RH) para auxiliar
na preparac¢do e qualificagdo de seus funcionarios dando a eles, a
oportunidade de se capacitar e de crescer na organiza¢do. O RH
acredita que se houver preparagdo de seus colaborados, tanto
internos como externos havera um bom retorno. Segundo Battestin
(2013), “investir em programas de capacitacdo resulta na melhor
entrega dos colaboradores e prové aos funcionarios preparagao
profissional que supra as necessidades estratégicas da organizagao,
fortalecendo a marca, sedimentando a Missao, alcangando a Visdo.”

O atendimento interno é importante e se torna eficaz por sua
exceléncia em qualidade ao atender seus colaboradores, estes por
sua vez, se sentem parte da empresa, sentem-se pe¢a fundamental
para o bom andamento dos exercicios da organizacdo ao qual fazem
parte. Sdo estes que vao fazer o marketing da empresa crescer
ou ndo, mas para que isto acontega é preciso ter um setor de RH
bem preparado e com 6timo atendimento aos funciondrios, para
saber conversar e deixar o colaborador a vontade para discutir
suas opinides e fazer seus questionamentos. Caso contrario, se ndo
houver uma relacdo boa entre o RH e colaborador haverd influéncia
na forma que ele ird atender o cliente externo, que provavelmente
nao sera positivo, pois a sua motiva¢do estara abalada por falta de
qualidade de atendimento interno.

Com o crescimento do consumismo e a existéncia de vdrias
marcas, o cliente externo procura ndo somente por qualidade do
produto e bom preco, hd uma grande procura por bom atendimento,
pois é este atendimento que indicara se o cliente dara preferéncia
ou ndo. Entretanto se sabe também que, além disso, o cliente quer
alguém que possa tirar suas duvidas e auxiliar numa boa compra.

Qualidade no atendimento interno

Para uma empresa se destacar, nos dias atuais, a qualidade
no atendimento é fundamental, é uma obrigacdo de qualquer
empresa oferecer servicos de qualidade. O atendimento de
qualidade comega com o atendimento interno, deve-se oferecer
um atendimento profissional ao se passar uma informacdo ao
outro setor da empresa deve-se transmitir de forma completa, pois
sabemos atender bem nossos clientes internos teremos um servico
agil, se o funcionario for ao trabalho de bom humor e motivado,
melhorando o clima de trabalho no setor onde ele atua, podera
transmitir uma boa imagem ao atender os consumidores.

Se ndo houver qualidade no atendimento interno, dificilmente
havera qualidade para o cliente externo, pois uma empresa é
constituida de ciclos de servicos. O servigo que o cliente externo
recebe é o reflexo dos ciclos de servigos praticados internamente,
se algum ato do ciclo de servigos falharem o sistema todo também
serd afetado, e com isso, prejudicara a venda final. (COLUNISTA,
2013, p.s/n)

Todo profissional deve considerar o colega de trabalho como
um cliente. Lembre-se que, quem promove um profissional ndo é
somente o gerente ou a diretoria, mas os colegas de trabalho que
ficam satisfeitos com o atendimento recebido por ele. Os clientes
internos sdo todos aqueles que fazem parte do nosso dia a dia
dentro do ambiente de trabalho como o diretor da empresa, o
gerente, a recepcionista dentre outros, ou seja, o cliente interno
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pode ser aquele ao qual prestamos servigos com produtos e mao de
obra dentro da prépria instituicdo. Todos os clientes sdo importantes
dentro ou fora de uma corporac¢do independentemente se ele é
externo ou interno, por isso, cabe a empresa tratad-lo da melhor
forma possivel e criar métodos de qualidade que faga com que
0 mesmo esteja por dentro das atividades empresariais, seja na
compra de produtos ou prestagdes de servigos.

Por tanto oferecer um atendimento aos seus clientes internos
pelo profissionalismo e cortesia, sempre comprometidos com
a qualidade das tarefas é essencial. Ter paciéncia, trabalhar em
equipe, e falar de forma clara, trard facilidade na conquista de
clientes externos, pois qualidade no servigo e atendimento interno
sdo responsabilidades de todos.

Qualidade no atendimento externo

Atualmente, o mundo tem passado por diversas mudangas
na economia e na sociedade e no crescimento populacional. E
aparte de entdo veio mudando o mercado, tornando-o assim mais
competitivo.

Diante deste desenvolvimento, as empresas resolveram investir
em qualidade de atendimento aos clientes. Fazendo com que a
qualidade dos produtos e servigos se torne capazes de satisfazer as
necessidades dos clientes.

A forma como se atende um cliente dird se voltara ou ndo a
empresa, sendo assim, os empreendedores buscam por funcionarios
que saibam lidar com as pessoas de maneira satisfatéria e que
mantenha foco continuo no cliente e torna-lo fiel a organizacgdo.

As empresas buscam qualidade no atendimento ao cliente
externo, oferecendo assim um bom atendimento, produtos de
qualidade que atraiam e chamem atengdo para conquistar um
publico alvo. Nos dias de hoje ha muita competitividade de mercado,
com isso as empresas investem em profissionais capacitados para
melhor se destacar no mercado, trazendo assim mais vantagens
para a empresa.

Com a competitividade no mercado de trabalho as empresas
resolveram fazer um programa de treinamento para os funcionarios,
trazendo assim mais aprendizado e aperfeicoamento, com isso
trazendo assim mais competitividade de mercado para as empresas
e melhorias na qualidade de atendimento ao cliente tanto interno
como o externo.

— Atengdo;

— Ser tratado como individuo;

—Solugdo;

— Agilidade no atendimento;

— Compromisso;

— Precisao;

— Conhecer o produto ou servigo da empresa.

O cliente é a pessoa mais importante para os negdcios
da empresa, sendo assim a maneira que o profissional faz o
atendimento é que vai cativar ou ndo, fazendo com que esse cliente
se torne fiel e ativo para empresa.

Atendimento através do telefone

O atendimento telefénico requer mais concentragdo do que
uma conversa ao Vivo, por isso:

— Seja cordial. Pergunte o nome da pessoa: “Quem quer
falar, por favor?”. Nunca diga: “Quem fala?”, “Quem é?”, “Quem
gostaria?”.

ol

— Procure ter a mdo tudo o que vocé precisa, como caneta,
papel e relagdo de ramais.

— Anote todos os recados e encaminhe-os a pessoa que precisa
recebé-los.

— Ao falar pelo telefone, esqueca seus problemas pessoais. Sua
voz deve soar calma e agradavel.

— Peca para a pessoa repetir ou falar um pouco mais alto caso
necessario.

— O telefone da instituicdo deve ser usado apenas para assuntos
de cunho profissional e ndo pessoal.

— Evite deixar a pessoa esperando na linha.

— Ndo atenda ao telefone olhando o computador, pois essa
atitude prejudica o bom atendimento.

— Se necessario, explique novamente, de outra maneira, até
que a pessoa entenda a mensagem.

— Se outro ramal tocar na mesma sala e o responsavel nao
estiver presente, atenda. Informe que a pessoa procurada nao
estd em sua mesa no momento e pergunte quem esta ligando e se
deseja deixar um contato/recado. Anote e repasse ao colega.

— Ao receber recado de que alguém lhe procurou durante uma
auséncia, ndo deixe de retornar a liga¢do.

Recebimento, orientacdao e encaminhamento das pessoas ao
setor especifico

Um bom atendimento ao cliente vai muito além de ser bem-
educado. Assim como ser honesto, tratar bem os clientes ndo é um
diferencial, mas sim uma obrigacdo de qualquer pessoa que quer
fazer de sua empresa um sucesso. E ndo se engane: a captagdo de
novos clientes tem tudo a ver com o bom atendimento que sua
empresa presta hoje.

Muitas vezes, entendemos tudo sobre o produto ou servigo que
oferecemos, sobre suas vantagens e beneficios, mas nos sentimos
travados na hora de solucionar um problema, enfrentar obje¢des ou
até mesmo estruturar um processo para um atendimento incrivel.

Pensando nisso, reunimos aqui os 6 principios do bom
atendimento ao cliente. Depois, sugiro fortemente que vocé
também confira nosso outro post com 7 dicas avangadas sobre
Atendimento ao Cliente.

1 - Entenda seu cliente

Ndo ha como atendermos um cliente se ndo soubermos o que
ele busca. Por isso, é importante que, em cada atendimento, sua
equipe esteja consciente das motivagdes que levaram o cliente a
entrar em contato. Faga perguntas, investigue, se coloque no lugar
do cliente. Isto ajudara a resolver os problemas com mais rapidez e
eficiéncia. Realize pesquisas periddicas que ajudem a revelar o que
leva seu cliente a buscar sua empresa.

Exemplo pratico:

No nosso software de controle financeiro, recebiamos muitos
atendimentos sobre como controlar melhor o fluxo de caixa. Além
de ajudar a aprimorar o software, entender o cliente também nos
inspirou a escrever o post 5 passos para controlar o Fluxo de Caixa
da sua empresa.

2 - Sinta prazer em servir

Atender é servir. Por isso é importante que sua empresa
contrate pessoas que sintam prazer em servir e que se sintam
motivadas pelo desafio constante de resolver os problemas dos

clientes. A equipe de atendimento ao cliente deve ser uma unidade
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