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LINGUA PORTUGUESA

FONEMA. SiLABA

— Fonologia

Fonologia® é o ramo da linguistica que estuda o sistema sonoro
de um idioma. Ao estudar a maneira como os fones ou fonemas
(sons) se organizam dentro de uma lingua, classifica-os em unida-
des capazes de distinguir significados.

A Fonologia estuda o ponto de vista funcional dos Fonemas.

— Estrutura Fonética

Fonema

O fonema3 é a menor unidade sonora da palavra e exerce duas
fungbes: formar palavras e distinguir uma palavra da outra. Veja o
exemplo:

C+ A+ M+ A=CAMA. Quatro fonemas (sons) se combinaram
e formaram uma palavra. Se substituirmos agora o som M por N,
havera uma nova palavra, CANA.

A combinac¢do de diferentes fonemas permite a formagdo de
novas palavras com diferentes sentidos. Portanto, os fonemas de
uma lingua tém duas fungdes bem importantes: formar palavras e
distinguir uma palavra da outra.

Ex.: mim /sim / gim...

Letra

A letra é um simbolo que representa um som, é a representa-
3o grafica dos fonemas da fala. E bom saber dois aspectos da letra:
pode representar mais de um fonema ou pode simplesmente aju-
dar na prontincia de um fonema.

Por exemplo, a letra X pode representar os sons X (enxame),
Z (exame), S (téxtil) e KS (sexo; neste caso a letra X representa dois
fonemas — K e S = KS). Ou seja, uma letra pode representar mais de
um fonema.

As vezes a letra é chamada de diacritica, pois vem a direita de
outra letra para representar um fonema sé. Por exemplo, na palavra
cachaga, a letra H ndo representa som algum, mas, nesta situacdo,
ajuda-nos a perceber que CH tem som de X, como em xaveco.

Vale a pena dizer que nem sempre as palavras apresentam nu-
mero idéntico de letras e fonemas.

Ex.: bola > 4 letras, 4 fonemas
guia > 4 letras, 3 fonemas

Os fonemas classificam-se em vogais, semivogais e consoan-
tes.

1 https://bit.ly/36RQAOb.

2 https://bit.ly/2slhcYZ.

3 PESTANA, Fernando. A gramdtica para concursos publicos. — 1. ed. — Rio de
Janeiro: Elsevier, 2013.
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Vogais

Sdo fonemas produzidos livremente, sem obstrucdo da passa-
gem do ar. S3o mais tOnicos, ou seja, tém a pronuncia mais forte
gue as semivogais. Sdo o centro de toda silaba. Podem ser orais
(timbre aberto ou fechado) ou nasais (indicadas pelo ~, m, n). As
vogais sdo A, E, I, O, U, que podem ser representadas pelas letras
abaixo. Veja:

A: brasa (oral), lama (nasal)

E: sério (oral), entrada (oral, timbre fechado), dentro (nasal)
I: antigo (oral), indio (nasal)

0: poste (oral), molho (oral, timbre fechado), longe (nasal)
U: saude (oral), juntar (nasal)

Y: hobby (oral)

Observagdo: As vogais ainda podem ser ténicas ou atonas.

Ténica aquela pronunciada com maior intensidade. Ex.: café,
bola, vidro.

Atona aquela pronunciada com menor intensidade. Ex.: café,
bola, vidro.

Semivogais

S3do as letras “e”, “i”, “0”, “u”, representadas pelos fonemas (e,
y, 0, W), quando formam silaba com uma vogal. Ex.: No vocabulo
“histdria” a silaba “ria” apresenta a vogal “a” e a semivogal “i”.

Os fonemas semivocalicos (ou semivogais) tém o som de | e
U (apoiados em uma vogal, na mesma silaba). Sdo menos tonicos
(mais fracos na pronuncia) que as vogais. Sdo representados pelas
letras |, U, E, O, M, N, W, Y. Veja:

— pai: a letra | representa uma semivogal, pois esta apoiada em
uma vogal, na mesma silaba.

— mouro: a letra U representa uma semivogal, pois esta apoia-
da em uma vogal, na mesma silaba.

—mae: a letra E representa uma semivogal, pois tem som de |l e
esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba.

— pao: a letra O representa uma semivogal, pois tem som de U
e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba.

— cantam: a letra M representa uma semivogal, pois tem som
de U e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= cantau).

— dancem: a letra M representa uma semivogal, pois tem som
de | e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= dancéi).

- hifen: a letra N representa uma semivogal, pois tem som de |
e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= hiféi).

—glutens: a letra N representa uma semivogal, pois tem som de
| e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= glutéis).

— windsurf: a letra W representa uma semivogal, pois tem som
de U e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba.

- office boy: a letra Y representa uma semivogal, pois tem som
de | e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba.




Quadro de vogais e semivogais

Fonemas
A

Regras

Apenas VOGAL

VOGAIS, exceto quando estd com A ou quando
estdo juntas
(Neste caso a segunda é semivogal)

SEMIVOGAIS, exceto quando formam um hiato
ou quando estdo juntas
(Neste caso a letra “I” é vogal)

Quando aparece no final da palavra é SEMIVO-
GAL.
Ex.: Dangcam

AM

Quando aparecem no final de palavras sdo
SEMIVOGAIS.
Ex.: Montem / Pdlen

EM - EN

Consoantes

Sdo fonemas produzidos com interferéncia de um ou mais or-
gdos da boca (dentes, lingua, labios). Todas as demais letras do al-
fabeto representam, na escrita, os fonemas consonantais: B, C, D, F,
G HJKLM,N,PQR,STV,W(comsom deV, Wagner), X, Z.

— Encontros Vocalicos

Como o nome sugere, é o contato entre fonemas vocdlicos. Ha
trés tipos:

Hiato

Ocorre hiato quando ha o encontro de duas vogais, que aca-
bam ficando em silabas separadas (Vogal — Vogal), porque sé pode
haver uma vogal por silaba.

Ex.: sa-i-da, ra-i-nha, ba-us, ca-is-te, tu-cu-ma-i, su-cu-u-ba,
ru-im, ju-ni-or.

Ditongo
Existem dois tipos: crescente ou decrescente (oral ou nasal).

Crescente (SV + V, na mesma silaba). Ex.: magistério (oral), sé-
rie (oral), varzea (oral), quota (oral), quatorze (oral), enquanto (na-
sal), cinquenta (nasal), quinquénio (nasal).

Decrescente (V + SV, na mesma silaba). Ex.: item (nasal), amam
(nasal), sémen (nasal), cdibra (nasal), caule (oral), ouro (oral), veia
(oral), fluido (oral), vaidade (oral).

Tritongo

O tritongo é a unido de SV + V + SV na mesma silaba; pode ser
oral ou nasal. Ex.: sagudo (nasal), Paraguai (oral), enxaguem (nasal),
averiguou (oral), desdguam (nasal), aguei (oral).

Encontros Consonantais

Ocorre quando hd um grupo de consoantes sem vogal interme-
diaria. Ex.: flor, grade, digno.

Digrafos: duas letras representadas por um unico fonema. Ex.:
passo, chave, telha, guincho, aquilo.

Os digrafos podem ser consonantais e vocalicos.

— Consonantais: ch (chuva), sc (nascer), ss (0ss0), s¢ (desga), |h
(filho), xc (excelente), qu (quente), nh (vinho), rr (ferro), gu (guerra).

LINGUA PORTUGUESA

— Vocilicos: am, an (tampa, canto), em, en (tempo, vento), im,
in (limpo, cinto), om, on (comprar, tonto), um, un (tumba, mundo).

LEMBRE-SE!
Nos digrafos, as duas letras representam um sé fonema; nos
encontros consonantais, cada letra representa um fonema.

De maneira geral, a silaba é um grupo de fonemas centrados
numa vogal. Toda silaba é expressa numa sé emissdo de voz, com
breves pausas entre cada silaba.

Quando pronunciamos uma palavra pausadamente, este deta-
Ilhe é mais perceptivel.

Uma boa ferramenta para separar as silabas é falar a palavra
devagar, pausadamente: FO... NO... LO... GI... A. Percebeu?*

A base da silaba é a vogal e, sem ela, ndo ha silaba. Existem
palavras com somente uma vogal formando cada silaba: ai, que se
pronuncia a-i (duas silabas).

Em relagdo ao numero de silabas, as palavras classificam-se
em:

— Monossilabas (uma vogal, uma silaba): mao.

- Dissilabas (duas vogais, duas silabas): man-ga.

— Trissilabas (trés vogais, trés silabas): man-guei-ra.

- Polissilabas (mais de trés vogais, mais de trés silabas): man-
-guei-ren-se.

— Divisdo Silabica®

A divisdo de qualquer vocabulo é assinalada pelo hifen. A regra
ocorre por meio da soletragdo, e ndo pelos seus elementos consti-
tutivos segundo a etimologia.

Seguindo este principio, é preciso respeitar as normais a seguir:

A consoante inicial que ndo for seguida de vogal deve perma-
necer na silaba que a segue:
Ex.: gno-ma, pneu-ma-ti-co, mne-mo-ni-ca.

No interior de um vocdbulo, conserva-se sempre na silaba que
a precede a consoante que ndo é seguida de vogal.
Ex.: ab-di-car, ét-ni-co, sub-ju-gar, op-¢do.

Os elementos dos grupos consonanticos iniciais de silaba e os
diagramas ch, lh, nh ndo sdo separados.

Ex.: a-blu-¢do, a-bra-sar, a-che-gar, ma-nh3, fi-lho.

— Contudo: As consonancias bl e br nem sempre formam gru-
pos articulados. Ademais, em alguns casos o / e o r sdo pronun-
ciados de maneira separada, o que se atentara na participa¢do do
vocabulo. J& as consoantes dl, sdo proferidas de maneira desligada,
com o hifen entre essas duas letras na divisdo silabica, a ndo ser no
termo onomatopeico dlim.

Ex.: sublin-gual, sub-rogar, ad-le-ga-¢do.

Quando o sc se encontra no interior de um vocabulo, ele se
biparte, o s fica numa silaba e o ¢ na silaba imediata.

Ex.: a-do-les-cen-te, des-cer, pres-cin-dir, res-ci-sdo.

Nota: Serd formada silaba com o prefixo antecedente o s que
precede consoantes.

Ex.: abs-tra-ir, ads-cre-ver, ins-cri-¢do, inspe-tor, ins-tru-ir, in-
-ters-ti-cio, pers-pi-caz.

4 PESTANA, F. A Gramdtica para concursos publica. 49 ed. SGo Paulo: Método,
2019.

5 BECHARA, E. Moderna gramdtica portuguesa. 37 € ed. Rio de Janeiro : Nova
Fronteira, 2009.




Sobre o s dos prefixos bis, cis, des, dis, trans e o x do prefixo
ex: ndo sdo separados caso a proxima silaba iniciar com consoante,
porém, caso iniciar com vogal, acabam formando silaba com esta e
sdo separados do elemento prefixal.

Ex.: bis-ne-to, cis-pla-ti-no, des-li-gar, dis-tra-¢do, transpor-tar,
ex-tra-ir; bi-sa-vd, ci-san-di-no, de-ses-pe-rar, di-sen-té-ri-co, tran-
-sa-tlan-ti-co, e-xér-ci-to,.

Separam-se as vogais idénticas e as letras cc, cg, rr e ss. Uma
ficard na silaba precedente e a outra na seguinte.

Ex.: ca-a-tin-ga, co-or-de-nar, in-te-lec-¢do, oc-ci-pi-tal, pror-ro-
-gar, res-sur-gir,

Nota: Em hiatos, mesmo que as vogais sejam diferentes, elas
também se separam.

Ex.: a-ta-U-de, ca-i-eis, ca-ir, du-e-lo, fi-el, flu-iu, fru-ir; gra-u-na,
je-su-i-ta, le-al, mi-U-do, po-ei-ra, ra-i-nha, sa-u-de, vi-vi-eis, vo-ar.

Vogais de ditongos (crescentes e decrescentes) e de tritongos
nao sdo separadas.

Ex.: ai-ro-so, a-ni-mais, au-ro-ra, a-ve-ri-gueis, ca-iu, cru-éis,
en-jei-tar, fo-ga-réu, fu-giu, glo-ria, guai-ar, i-guais, ja-mais, joi-as,
6-dio, quais, sa-bio, sa-gudo, sa-gudes, su-bor-nou, ta-fuis, va-rio.

Nota: A vogal apds o u precedido de g ou g ndo é separada do
mesmo, seja acompanhada, ou ndo, de consoante.

Ex.: am-bi-guo, e-qui-va-ler, guer-ra, u-bi-quo.

A translineagdo é a passagem para a proxima linha ao escrever
um texto. Numa palavra composta ou numa combinacdo de pala-
vras que possui um hifen (ou mais), e se a parti¢do coincidir com o
final de um dos elementos ou membros, o hifen deve ser repetido
no comeco da linha seguinte, para que haja clareza grafica.

Ex.: Vice-

-almirante.

— Acento Tonico

Quando pronunciamos uma palavra que possui duas ou mais
silabas, é possivel perceber que ha sempre uma silaba de maior in-
tensidade sonora em comparagdo com as outras. Ex.:

Ca-lor - a silaba lor é a de maior intensidade.

Fa-cei-ro - a silaba cei é a de maior intensidade.

S6-li-do - a silaba sé é a de maior intensidade.

Classificagdo da silaba quanto a intensidade

— Tonica: é a silaba pronunciada com maior intensidade.

— Atona: é asilaba pronunciada com menor intensidade.

— Subtodnica: é a silaba de intensidade intermediaria. Ocorre,
principalmente, em palavras derivadas, correspondendo a tonica
da palavra primitiva.

Classificacdo das palavras quanto a posigdo da silaba tonica

De acordo com a posi¢do da silaba tonica, os vocabulos da Lin-
gua Portuguesa que contém duas ou mais silabas sdo classificados
em:

— Oxitonos: sdo aqueles cuja silaba tonica é a ultima.

Ex.: avd, urubu, parabéns.

— Paroxitonos: sdo aqueles cuja silaba ténica é a penultima.

Ex.: ddcil, suavemente, banana.

— Proparoxitonos: sdo aqueles cuja silaba tonica é a antepe-
naltima.

Ex.: maximo, parabola, intimo.

LINGUA PORTUGUESA

Observagoes

— As seguintes palavras, entre outras, admitem dupla tonici-
dade (dupla prosddia): acrébata ou acrobata; aldpata ou alopata;
ambrdsia ou ambrosia; crisdntemo ou crisantemo; hierdglifo ou hie-
roglifo; nefelibata ou nefelibata; Oceania ou Oceania; ortoépia ou
ortoepia; projétil ou projetil; réptil ou reptil; reseda (é) ou reseda;
soéror ou soror; homilia ou homilia; geodésia ou geodesia; zangdo
ou zangdo.

—%Nas paroxitonas terminadas em ditongo crescente, ha a pos-
sibilidade de dupla classificacdo. Tais palavras podem ser classifica-
das como paroxitonas ou proparoxitonas eventuais ou aparentes.
Em casos assim, pode-se entender que Patricia, secretdria, histo-
ria, inventdrio e outras palavras sao paroxitonas e também que sdo
“proparoxitonas eventuais”.

— Separando Pa- tri-cia, se-cre-td-ria, his-té-ria, in-ven-td-rio,
temos paroxitonas. Ja se a separagao for Pa- tri-ci-a, se-cre-td-ri-a,
his-to-ri-a, in-ven-td-ri-o, a silaba tonica é a antepenultima, ou seja,
proparoxitonas.

— Paroxitonas terminadas em ditongo decrescente ndo deixam
duvida: sdo paroxitonas (a-ma-veis, fa-ceis).

ORTOGRAFIA

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes
a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso
analisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memo-
rizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da leitura, que
também faz aumentar o vocabulario do leitor.

Neste capitulo serdo abordadas regras para duividas frequentes
entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar
que existem inUmeras exceges para essas regras, portanto, fique
atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é co-
nhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o
alfabeto se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, e, i, 0, u) e
consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortografico, as consoantes K, W e Y foram
reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo
que elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcrigao de
nomes proprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sdo relevantes para saber o momento de usar o
X no lugar do CH:

¢ Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxer-
gar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

e Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

Uso do “S” ou “2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser ob-
servadas:

e Depois de ditongos (ex: coisa)

6 https://bit.ly/2LVCYTA.
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* Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S” (ex: casa > casinha)
¢ Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou origem. (ex: portuguesa)

” o«

¢ Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “0so0” e “osa” (ex: populoso)

Uso do “S”, “SS”, “C”

e “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex: diversao)

e “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)

e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passaram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugarela)

Os diferentes porqués

POR QUE Usado para fazer perguntas. Pode ser substituido por “por qual motivo”

PORQUE Usado em respostas e explicagdes. Pode ser substituido por “pois”

POR QUE O “que” éNacentuadq quando aparece como a ultima palavra da frase, antes da pontuagdo final (interrogacdo,
exclamacgdo, ponto final)

PORQUE E um substantivo, portanto costuma vir acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo ou pronome

Parénimos e homo6nimos
As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pronincia semelhantes, porém com significados distintos.
Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homoOnimas sdo aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo

“rir”) X rio (curso d’dgua); manga (blusa) X manga (fruta).

CLASSES DE PALAVRAS: SUBSTANTIVO, ADJETIVO, PREPOSICAO, CONJUNGCAO, ADVERBIO, VERBO, PRONOME, NU-
MERAL, INTERJEIGAO E ARTIGO

Para entender sobre a estrutura das fungdes sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressup&e 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjungao, in-

terjeicdo, numeral, pronome, preposi¢ao, substantivo e verbo.
Veja, a seguir, as caracteristicas principais de cada uma delas.

CLASSE CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Menina inteligente...
Expressar caracteristicas, qualidades ou estado dos seres Roupa azul-marinho...
ADJETIVO .. , A . . .
Sofre variagdo em numero, género e grau Brincadeira de crianga...
Povo brasileiro...
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal A ajuda chegou tarde.
ADVERBIO . o q A mulher trabalha muito.
N3&o sofre variagdo .
Ele dirigia mal.
Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.
ARTIGO ) N , . . . -
Varia em género e nimero Uma menina deixou a mochila no énibus.
- Liga ideias e sentencas (conhecida também como conectivos) | Ndo gosto de refrigerante nem de pizza.
CONJUNGCAO " - . .
N3do sofre variagdo Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
- - ~ - ; |
INTERJEICAO Eprrlme reaggesNemohvas e sentimentos Ah! ng calor...
Nao sofre variagdo Escapei por pouco, ufa!
Atribui quantidade e indica posicdo em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
NUMERAL . « , a1 .
Varia em género e nimero Trés é a metade de seis.
Posso ajudar, senhora?
Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
PRONOME . N , .
Varia em género e nimero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?




MATEMATICA

RADICAIS: OPERACOES — SIMPLIFICAGAO, PROPRIE-
DADE - RACIONALIZACAO DE DENOMINADORES

Considere o quadrado ao lado.
Podemos dizer que a area desse quadrado é 4% =16

4

Sabendo que a area é 16 podemos calcular a medida de seu

lado fazendo \/6»= 4, pois 42 = 16.

Observe o cubo abaixo:
Podemos dizer que o volume do cubo é 5% = 125

y 4

5

Sabendo que o volume é 125, podemos calcular a medida de
3
sua aresta fazendo 125 =5, pois 53 = 125.

Da mesma forma:

3 4 3l
*464: 4, porque 4% = 64; 81- 3, porque 3*=81; "|,|.32= 2,

porque 2° = 32.
Ou, de modo geral, indicando a raiz enésima de a por b,
podemos escrever:

%:ben =d(neNen21)

n . ’ ’ . .
Na raiz WV @ , o numero n é chamado indice e o nimero a,
radicando.
Veja os exemplos:
— Na raiz \125 , o radicando é 25 e o indice é 2.
-1 . , S
—Naraiz ¥27 , 0 radicando é 27 e o indice é 3.

Observagdo: T3==~--—=mitir o indice 2 na indicagdo da raiz

quadrada. Assim: g.lf2_5 = \I'f2_5

(37]

— Raiz de um Numero Real
12Caso:n=1

L1
Sen=1,entdo VA =a
Exemplos:

- % =10, porque 10! =10

1/
-y-8 =-8, porque (—8)'=-38

A raiz de indice 1 é igual ao proéprio radicando.
22 Caso:néparea>0

Considere como exemplo a raiz +/ 25 . Nele o radicando a = 25
é positivo e o indice n = 2 é par.

Temos:
(-5)*=25e(+5)?=25

Deveriamos entdo dizer que a raiz quadrada de 25 é 5 ou -5,
porém o resultado de uma operagdo deve ser Unico e, para que ndo
haja duvida quanto ao sinal da raiz, convencionaremos que:

A raiz de indice par de um numero positivo é um nimero
positivo.

32 Caso: n é impar
Considere como exemplos as raizes:

- %'Efl, na qual a = 64 (positivo) e n = 3 (impar).
Temos:
yﬁ_-fl =4, porque 4* =64
- fw'f—_ﬁ-’-l , ha qual a = - 64 (negativo) e n = 3 (impar). Temos:

3/ 64 =-4, porque (-4)*=-64

A raiz de indice impar tem o mesmo sinal do radicando.
Observagao: A raiz de indice n do numero zero é zero, ou seja:

% =0, paratodon e N*




42 Caso:néparea<0

Considere como exemplo a raiz quadrada de -36, onde a = -36
(negativo) e n = 2 (par).

N3&o existe raiz quadrada real de -36, porque ndo existe nimero
real que, elevado ao quadrado, dé -36.

N3ao existe a raiz real de indice par de um numero real
negativo.

— Poténcia com Expoente Fraciondrio

Observe as equivaléncias em que as bases das poténcias sdo
positivas:

(77) =7* & 7° =Ta N

6- Expoente do radicando
2- indice da raiz

Essas equivaléncias nos sugerem que todo radical de radicando

positivo pode ser escrito em forma de poténcia com expoente
fracionario. Assim:

m * .
1”lam:a”(a€R+,m€ZeneN)
Exemplos:

3
—3/23 =25

1
_4/3 =34

— Propriedade dos Radicais

12 Propriedade: 5

Considere o radical 3\/5_3 = 55 = 51 =5
De modo geral, se d € R+,7’l S N*, entdo:
nl n

a =da

O radical de indice n de uma poténcia com expoente também
igual a n da como resultado a base daquela poténcia.

22 Propriedade:
Observe:

1 1
V35 =(3.5)2 =32.52 =4f34/5
De modo geral, se d € R+,b € R+,I’l S N*, entdo:

Yab =4aXb

— Radical de um produto — Produto dos radicais

O radical de indice inteiro e positivo de um produto indicado
é igual ao produto dos radicais de mesmo indice dos fatores do
radicando.

MATEMATICA

32 Propriedade:

Observe:
1 1
-
=] =—5=—F7
3 (3 3 3

* *
De modo geral, se d € RHb S R+ ,he N , entdo:
d_

%_a
b b

— Radical de um quociente — Quociente dos radicais

O radical de indice inteiro e positivo de um quociente indicado
é igual ao quociente dos radicais de mesmo indice dos termos do
radicando.

42 Propriedade:

Observe:

3 2
V3' =31 =33 =432
Entdo:

*
De modo geral, para @ €R+,m EN,” eN ysepe N~
, temos:

nlam — "-P}am.p
Se p é divisor de m e n, temos:

n[am — ”3P[am:p

Multiplicando-se ou dividindo-se o indice e o expoente do
radicando por um mesmo numero natural maior que zero, o valor
do radical ndo se altera.

— Simplificagdo de Radicais

12 Caso

O indice do radical e o expoente do radicando tém fator
comum. De acordo com a 42 propriedade dos radicais podemos
dividir o indice e o expoente pelo fator comum.

Exemplo:
Dividindo o indice 9 e o0 expoente 3 e 6 por 3, temos:

%/23.(16 _ 9:\3/23:3.a6:3 _ 3\/2(12




22 Caso
Os expoentes dos fatores do radicando sao multiplos do indice.

. . n n. *
Considere o radical /a"”, com ¢ eR ,neN e
pe”Z.

Temos:

Assim, podemos dizer que, num radical, os fatores do radicando
cujos expoentes sdo multiplos do indice podem ser colocados
fora do radical, tendo como novo expoente o quociente entre o
expoente e o indice.

Exemplo:
V8 @b =3 a? b =3 Ao bt =3%abt =08 ¢
32 Caso

Os expoentes dos fatores do radicando sdo maiores que o
indice, mas ndo multiplos deste. Transforma-se o radicando num
produto de poténcias de mesma base, sendo um dos expoentes
multiplos do indice.

Exemplo:
w/as.b3 =\/a4.a.b2.b :\/cz“.b2 .m= asz/;

— Passagem de um fator para fora e para dentro de um radical

Decompde-se o radicando num produto de fatores primos e
aplica-se a propriedade da multiplicagdo de radicais.

Para passar um fator para dentro do radical eleva-se este ao
indice do radical.

Exemplos:
V108

52 entdo V108 = (22.32.3) = V223 ¥3 = 2'3'V3 = 6V3

2V5 = V(22'5) =v20
33V52=3y(33'52) =3V(27'25) = 2675

— Racionalizagao de Denominadores

Vamos transformar o radical de um denominador em um
numero racional a fim de facilitar o calculo da divisdo, eliminando-o
do denominador. Esta racionalizagdo pode ser feita multiplicando-
se o numerador e o denominador da fragdo por um mesmo fator,
obtendo-se uma fragdo equivalente a anterior. Esse fator recebe o
nome de fator de racionalizagdo ou racionalizante.

Vejamos 0s casos:

MATEMATICA

12 Caso: Denominadores do tipo "'k.-"ﬂm
Observemos que:

r{-"a”". ",bl'a_i'!—i'ﬂ — -',}"In'ﬂmlau—m — "{I."amﬂz—m — ‘{."E —_—

. . . nfom
Assim quando encontrarmos um denominador do tipo W@

bastas multiplicar o seu numerador e o seu denominador por

nf n—m . . L .
Vi (fator racionalizante) para eliminarmos o radical do

denominador.

22 Caso: Denominadores do tipo ¥a + Vb

Vamos utilizar o conceito de produto notavel para resolvermos
a questdo:

(A+B).(A-B)= A2 — B2, aplicando ao denominador obteremos um
resultado racional.

(Va+V5).(Ya-vb) = (&) —(/B) =a—b

Para este caso basta multiplicarmos o denominador pelo seu
conjugado, eliminando assim o radical do denominador.

Assim: - " _ .

Denominador: 4@ + v b - conjugado ya — v'b

Denominador: ya — S conjugado va + Vb

RAZAO E PROPORCAO

Razao

E uma fragdo, sendo a e b dois nimeros a sua razdo, chama-se
razdo de a para b: a/b ou a:b , assim representados, sendo b # 0.
Temos que:

antecedente

A = antecedente
b = consequente

Exemplo:

(SEPLAN/GO — PERITO CRIMINAL — FUNIVERSA) Em uma agdo
policial, foram apreendidos 1 traficante e 150 kg de um produto
parecido com maconha. Na analise laboratorial, o perito constatou
que o produto apreendido ndo era maconha pura, isto é, era uma
mistura da Cannabis sativa com outras ervas. Interrogado, o trafi-
cante revelou que, na producdo de 5 kg desse produto, ele usava
apenas 2 kg da Cannabis sativa; o restante era composto por varias
“outras ervas”. Nesse caso, é correto afirmar que, para fabricar todo
o produto apreendido, o traficante usou

(A) 50 kg de Cannabis sativa e 100 kg de outras ervas.

(B) 55 kg de Cannabis sativa e 95 kg de outras ervas.

(C) 60 kg de Cannabis sativa e 90 kg de outras ervas.

(D) 65 kg de Cannabis sativa e 85 kg de outras ervas.

(E) 70 kg de Cannabis sativa e 80 kg de outras ervas.




Resolucdo:
O enunciado fornece que a cada 5kg do produto temos que 2kg
da Cannabis sativa e os demais outras ervas. Podemos escrever em

forma de razdo 2 ,logo:

5

2
T 150 = 60kg de Cannabis sativa

~» 150 — 60 = 90kg de outras ervas
Resposta: C

Razdes Especiais

Sao aquelas que recebem um nome especial. Vejamos algu-
mas:

Velocidade: é razdo entre a distancia percorrida e o tempo gas-
to para percorré-la.

Distancia
Tempo

Densidade: é a razdo entre a massa de um corpo e o seu volu-
me ocupado por esse corpo.

Massa
Volume

Proporgdo
E uma igualdade entre duas fra¢des ou duas razdes.

2 _C ouab::c:d
b d

Lemos: a esta para b, assim como c esta para d.

Ainda temos:
extremos —
|_ meios

a:bxc:d
12 termo
2* termo
3° termo
4% termo

¢ Propriedades da Proporgao

— Propriedade Fundamental: o produto dos meios ¢é igual ao
produto dos extremos:

a.d=b.c

— A soma/diferenca dos dois primeiros termos esté para o pri-
meiro (ou para o segundo termo), assim como a soma/diferenca
dos dois ultimos esta para o terceiro (ou para o quarto termo).

MATEMATICA

a ¢ a+bh c+d a+b c+d
—_= = = = oL =

b d a c b d
a ¢ a—b c—d a—b ec—d
—_—— — = = p—

b d a c T d

— A soma/diferenca dos antecedentes estd para a soma/dife-
renca dos consequentes, assim como cada antecedente esta para
0 seu consequente.

a c atc a atec ¢

—_—= — —3 = — Ou = —

b d b+d b b+d d

a_c_}a—c_a a—c cC

b d b-d b "b_d d
Exemplo:

(MP/SP — AUXILIAR DE PROMOTORIA | - ADMINISTRATIVO - VU-
NESP) A medida do comprimento de um saldo retangular esta para a
medida de sua largura assim como 4 esta para 3. No piso desse saldo,
foram colocados somente ladrilhos quadrados inteiros, revestindo-o
totalmente. Se cada fileira de ladrilhos, no sentido do comprimento do
piso, recebeu 28 ladrilhos, entdo o nimero minimo de ladrilhos neces-
sarios para revestir totalmente esse piso foi igual a

(A) 588.

(B) 350.

(C) 454.

(D) 476.

(E) 382.

Resolugdo:

c_ 4 ,
1= 3 . que fica 4L = 3C

Fazendo C = 28 e substituindo na proporg¢do, temos:

28 4

L 3

4L=28.3

L=84/4

L =21 ladrilhos

Assim, o total de ladrilhos foi de 28 . 21 = 588
Resposta: A

PORCENTAGEM

Sdo chamadas de razées centesimais ou taxas percentuais ou
simplesmente de porcentagem, as razées de denominador 100, ou
seja, que representam a centésima parte de uma grandeza. Costu-
mam ser indicadas pelo numerador seguido do simbolo %. (Lé-se:
“por cento”).

X
= =x0
100 %




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Agente de Recepc¢ao

EFICIENCIA NO USO DO TELEFONE: USO DA VOZ,
VOCABULARIO, INFORMACOES CONFIDENCIAIS,
RECADOS. QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO
PUBLICO

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

As organizagdes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformagdes 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 reestruturacdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propde como atribuigcdo do profissional de RelagGes 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 organizagdo.

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

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungdes 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-
nicagdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdo nos negdcios.

Prontincia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengdo 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.

(79‘]

Fatores a considerar. Ndo hd 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 representam uma palavra ou par-
te de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem ca-
racteres chineses, estes podem ser pronunciados de maneiras bem
diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 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 combinac¢des de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegOes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memorizagdo de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonagdo. Se a pessoa ndo 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 posicdo da si-
laba ténica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncid-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas excegdes 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,, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, € 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 atenc¢do para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
guanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagao 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-
ciondrios 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
gue seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.




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

Maneiras de aprimorar
Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se dao
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, pec¢a que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons variaveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o dicionario, repita a palavra varias vezes em voz alta.

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

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

Prontincia de nimeros telefénicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“11”, que é outra excegdo, deve ser pronunciado como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 — zero, onze — dois, meia, quatro — um, zero —
zero, trés

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um — trés, trés —
quatro, trés

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

Exceg¢bes

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 telefénico

Na comunicagdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicagdo a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de comunica¢do ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para
o atendimento telefonico:

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

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

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

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-
tudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do
cliente e tratd-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicag¢do. Portanto, é preciso que
o0 atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas
de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua
portuguesa e a qualidade da dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicac3o telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

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

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta
de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem estd 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 aten-
de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-
prometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida.
Por exemplo: ndo deve dizer “ndao sei”, mas “vou imediatamente
saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”.Se ndo
for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente de-
verd apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer o
numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o problema
rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepg¢do do pedido ou chamada;

¢ N3o negar informagdes: nenhuma informacdo deve ser nega-
da, mas ha que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para
confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor

¢ Ndo apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usuério tem a dizer e mostrar
qgue o didlogo esta sendo acompanhado com atencgdo, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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




e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, peca licenga para interromper o dialogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem estd do
outro lado da linha;

e Ter as informagOes a mado: um atendente deve conservar a
informacdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢Oes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-
dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

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

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

e Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do para ser-
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos usu-
arios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da mes-
ma forma é necessario evitar que interlocutor espere por respostas;

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

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

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

e Comportamento ético na conversa¢do — o que envolve tam-
bém evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

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

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

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

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informacgdes pessoais;

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

e comunicagdo — clareza nas instru¢des de utilizacdo dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:
A voz / respiragdo / ritmo do discurso
A escolha das palavras

A educagdo

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

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 esta alimentando ao
conversar com ela. As emog@es positivas ou negativas, podem ser
reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianga,

e Alerta ou cansago,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

¢ Descontragdo ou embaraco,

e Entusiasmo ou desanimo.

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

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

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

e Presteza — demonstragao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdao do usudrio;

e Cortesia — manifestagdo de respeito ao usudrio e de cordia-
lidade;

¢ Flexibilidade — capacidade de lidar com situagdes nao-pre-
vistas.

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

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

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicacdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

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

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




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

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesdo
para que a mensagem tenha organizac¢do, evitando possiveis erros
de interpretac¢do por parte do cliente.

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

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

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

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

10 - Nunca cometa o erro de dizer “ald”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da prépria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudagdes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pré ativo: se um cliente procurar por alguém que ndo
esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fungdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizacgdo.

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

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que ndo 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 ligagdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esqueci-
mentos.

14 — Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinteres-
sado, melancélico e enfadado contribuem para a desmotivagdo do
cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — Ndo 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-
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gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na
medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
ndo 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 nao 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 ligagGes ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartdo de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar aten¢do 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 esqueca: a pri-
meira impressdo é a que fica.

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

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

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

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

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

O que dizer e como dizer

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

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

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

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

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

N3o 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






