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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E INTERPRETAGAO DE DIVERSOS TIPOS DE
TEXTOS

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensao se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretagao.

A interpretagdo sdo as conclusGes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, ela se encontra para além daquilo que
estd escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
tério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungGes e preposi¢bes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
rdgrafo, tentando tracgar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias proprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informagdes importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tOes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o aqutor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... Ja as questdes que esperam interpreta¢do do
texto aparecem com as seguintes expressodes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

SINONIMOS E ANTONIMOS

O significado das palavras! é estudado pela seméntica, a parte
da gramatica que estuda ndo sé o sentido das palavras como as
relagdes de sentido que as palavras estabelecem entre si: relagdes
de sinonimia, antonimia, paronimia, homonimia...

1 https://bit.ly/2RMI90OC

Compreender essas relagdes nos proporciona o alargamento
do nosso universo semantico, contribuindo para uma maior
diversidade vocabular e maior adequagdo aos diversos contextos e
intengdes comunicativas.

— Sinonimia?

Ocorre quando ha mais de uma palavra com significado
semelhante, podendo estar no lugar da outra em determinado
contexto, mesmo que haja diferentes nuangas de sentido ou de
carga estilistica.

Ex.: casa, lar, morada, residéncia, mansdo.

A identidade dos sindnimos é relativa. Em seus diferentes usos
(literdrio ou popular), assumem sentidos “ocasionais” fazendo com
que, pelo contexto, um ndo pode ser empregado pelo outro sem
que haja uma perda do real significado da expressao.

Dependendo do dominio, os sindnimos podem surgir com
leves gradagOes semanticas: sentido abstrato ou concreto; valor
popular ou literdrio (morrer / fenecer); menor ou maior intensidade
de significagdo (chamar/clamar/bradar/berrar); aspecto cultural
(escutar/auscultar), entre outros.

Vale lembrar também que muitas palavras sdo sindnimas, se
levarmos em conta as variagOes geograficas (aipim = macaxeira;
mexerica = tangerina; pipa = papagaio; aipo = salsdo).

— Antonimia

Ocorre quando palavras estabelecem oposi¢do contraditéria
entre si (vida/morte), contraria (chegar/partir) ou correlativa
(irm3o/irma).

A antonimia pode ser entendida a partir de trés subconceitos:

— Complementaridade (onde a negagdo de uma implica a
afirmagdo da outra e vice-versa): Rafael ndo estd casado implica
que Rafael é solteiro; Rafael estd casado implica que Jodo ndo é
Rafael);

— Antonimia (opostos por exceléncia): grande/pequeno;

— Correlagdo: comprar/vender; marido/mulher).

A respeito da manifestacdo da antonimia, ha trés aspectos
distintos:

Por meio de palavras de radicais diferentes: bom/mau;

Com a ajuda de um prefixo negativo nas palavras do mesmo
radical: feliz/infeliz; legal/ilegal;

Palavras que possuem significados opostos: excluir/incluir;
progredir/regredir.

A antonimia, em alguns casos, pode ocorrer porque a palavra
apresenta valor ativo e passivo.

Ex.: alugar

—dar de aluguel

—receber de aluguel

2 BECHARA, E. Moderna gramdtica portuguesa. Rio de Janeiro: Nova
Fronteira, 2009.




LINGUA PORTUGUESA

ORTOGRAFIA: EMPREGO DAS LETRAS, DAS PALAVRAS

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso ana-
lisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memorizar 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 duvidas frequentes entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar que
existem inUmeras exce¢des para essas regras, portanto, fique atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é conhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o alfabeto
se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, €, 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: transcrigdo 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; enxergar)

¢ 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 observadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

e Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S” (ex: casa > casinha)

upn

* 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 llsll MSS" llcll
’ ’
® “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex: diversdo)
® “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)
* “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”

O “que” é acentuado quando aparece como a ultima palavra da frase, antes

POR QUE da pontuacdo final (interrogacdo, exclamacgdo, ponto final)

E um substantivo, portanto costuma vir acompanhado de um artigo,

PORQUE .
ORrQU numeral, adjetivo ou pronome

Parénimos e homo6nimos

As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

Ja as palavras homodnimas sdo aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

ACENTUAGCAO GRAFICA

A acentuagdo é uma das principais questdes relacionadas a Ortografia Oficial, que merece um capitulo a parte. Os acentos utilizados
no portugués sdo: acento agudo ('); acento grave (°); acento circunflexo (*); cedilha (,) e til ().

Depois da reforma do Acordo Ortografico, a trema foi excluida, de modo que ela sé é utilizada na grafia de nomes e suas derivagées
(ex: Muller, milleriano).

Esses sdo sinais graficos que servem para modificar o som de alguma letra, sendo importantes para marcar a sonoridade e a intensi-
dade das silabas, e para diferenciar palavras que possuem a escrita semelhante.
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A silaba mais intensa da palavra é denominada silaba tonica. A palavra pode ser classificada a partir da localizagdo da silaba tonica,
como mostrado abaixo:

¢ OXITONA: a tltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: café)

* PAROXITONA: a pentiltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: automével)

* PROPAROXITONA: a antepenultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: lampada)

As demais silabas, pronunciadas de maneira mais sutil, sdo denominadas silabas atonas.

Regras fundamentais

CLASSIFICAGAO REGRAS EXEMPLOS

¢ terminadas em A, E, O, EM, seguidas ou ndo do
OXiTONAS plural
¢ seguidas de -LO, -LA, -LOS, -LAS

e terminadas em |, IS, US, UM, UNS, L, N, X, PS, A,
As, Ao, A0S

e ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido
ou ndo do plural

(OBS: Os ditongos “El” e “Ol” perderam o acento
com o Novo Acordo Ortogréfico)

cipd(s), pé(s), armazém
respeita-la, comp6-lo, comprometé-los

taxi, 1apis, virus, féorum, cadaver, térax, biceps,
ima, orfdo, orgdos, dgua, magoa, ponei, ideia,
geleia, paranoico, heroico

PAROXITONAS

PROPAROXITONAS | e todas sdo acentuadas colica, analitico, juridico, hipérbole, ultimo, alibi

Regras especiais

REGRA EXEMPLOS
Acentua-se quando “1” e “U” tonicos formarem hiato com a vogal anterior, acompanhados ou ndo
de “S”, desde que ndo sejam seguidos por “NH” saida, faisca, bau, pais
OBS: Nao serdo mais acentuados “I” e “U” tonicos formando hiato quando vierem depois de | feiura, Bocaiuva, Sauipe

ditongo

Acentua-se a 32 pessoa do plural do presente do indicativo dos verbos “TER” e “VIR” e seus

tém, obtém, contém, vém
compostos

N3o sdo acentuados hiatos “O0” e “EE” leem, voo, enjoo

Ndo sdo acentuadas palavras homadgrafas

OBS: A forma verbal “PODE” é uma excecdo pelo, pera, para

RECONHECIMENTO DAS CLASSES DE PALAVRAS: SUBSTANTIVO, ADJETIVO, NUMERAL, PRONOME, VERBO,
ADVERBIO, PREPOSICAO E CONJUNCAO

Para entender sobre a estrutura das fun¢des sintaticas, é preciso conhecer as classes de palavras, também conhecidas por classes
morfoldgicas. A gramatica tradicional pressupde 10 classes gramaticais de palavras, sendo elas: adjetivo, advérbio, artigo, conjungao, in-
terjeicao, numeral, pronome, preposicao, 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 . N , ~ . . .
Sofre variagdo em nimero, género e grau Brincadeira de crianga...

Povo brasileiro...

L A A ajuda chegou tarde.
Indica circunstancia em que ocorre o fato verbal

ADVERBIO ~ N A mulher trabalha muito.
N3o sofre variagdo o
Ele dirigia mal.
ARTIGO Determina os substantivos (de modo definido ou indefinido) | A galinha botou um ovo.

Varia em género e niumero Uma menina deixou @ mochila no 6nibus.
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Liga ideias e sentengas (conhecida também como conectivos)

N3o gosto de refrigerante nem de pizza.

CONJUNGAO N3o sofre variagao Eu vou para a praia ou para a cachoeira?
- - ~ . - |
INTERJEICAO Eprrlme reaggeswemohvas e sentimentos Ah! ng calor...
N3o sofre variagdo Escapei por pouco, ufa!
Atribui quantidade e indica posicao em alguma sequéncia Gostei muito do primeiro dia de aula.
NUMERAL . o , A s .
Varia em género e numero Trés é a metade de seis.
Posso ajudar, senhora?
PRONOME Acompanha, substitui ou faz referéncia ao substantivo Ela me ajudou muito com o meu trabalho.
Varia em género e numero Esta é a casa onde eu moro.
Que dia é hoje?
PREPOSICAO Relaciona dois termos de uma mesma oragdo Espero por vocé essa noite.

N3o sofre variagdo

Lucas gosta de tocar violdo.

SUBSTANTIVO

Nomeia objetos, pessoas, animais, alimentos, lugares etc.
Flexionam em género, nUmero e grau.

A menina jogou sua boneca no rio.
A matilha tinha muita coragem.

Ana se exercita pela manha.

Indica agdo, estado ou fend6menos da natureza .
Todos parecem meio bobos.

Sofre variagdo de acordo com suas flexGes de modo, tempo,

VERBO nimero, pessoa e voz Chove muito em Manaus.
Verbos ndo significativos sdo chamados verbos de ligagdo ,:ltgldade é muito bonita quando vista do
Substantivo

Tipos de substantivos

Os substantivos podem ter diferentes classificagdes, de acordo com os conceitos apresentados abaixo:

e Comum: usado para nomear seres e objetos generalizados. Ex: mulher; gato; cidade...

* Préprio: geralmente escrito com letra maiuscula, serve para especificar e particularizar. Ex: Maria; Garfield; Belo Horizonte...

¢ Coletivo: € um nome no singular que expressa ideia de plural, para designar grupos e conjuntos de seres ou objetos de uma mesma
espécie. Ex: matilha; enxame; cardume...

¢ Concreto: nomeia algo que existe de modo independente de outro ser (objetos, pessoas, animais, lugares etc.). Ex: menina; cachor-
ro; praga...

¢ Abstrato: depende de um ser concreto para existir, designando sentimentos, estados, qualidades, acdes etc. Ex: saudade; sede;
imaginagéo...

¢ Primitivo: substantivo que dd origem a outras palavras. Ex: livro; dgua; noite...

* Derivado: formado a partir de outra(s) palavra(s). Ex: pedreiro; livraria; noturno...

¢ Simples: nomes formados por apenas uma palavra (um radical). Ex: casa; pessoa; cheiro...

¢ Composto: nomes formados por mais de uma palavra (mais de um radical). Ex: passatempo; guarda-roupa; girassol...

Flexdao de género

Na lingua portuguesa, todo substantivo é flexionado em um dos dois géneros possiveis: feminino e masculino.

O substantivo biforme é aquele que flexiona entre masculino e feminino, mudando a desinéncia de género, isto é, geralmente o final
da palavra sendo -0 ou -a, respectivamente (Ex: menino / menina). Ha, ainda, os que se diferenciam por meio da pronuncia / acentuagdo
(Ex: avé / avd), e aqueles em que ha auséncia ou presenca de desinéncia (Ex: irmdo / irmd; cantor / cantora).

O substantivo uniforme é aquele que possui apenas uma forma, independente do género, podendo ser diferenciados quanto ao géne-
ro a partir da flexdo de género no artigo ou adjetivo que o acompanha (Ex: a cadeira / o poste). Pode ser classificado em epiceno (refere-se
aos animais), sobrecomum (refere-se a pessoas) e comum de dois géneros (identificado por meio do artigo).

E preciso ficar atento 8 mudang¢a semantica que ocorre com alguns substantivos quando usados no masculino ou no feminino, trazen-
do alguma especificidade em relagdo a ele. No exemplo o fruto X a fruta temos significados diferentes: o primeiro diz respeito ao érgao
que protege a semente dos alimentos, enquanto o segundo é o termo popular para um tipo especifico de fruto.

Flexao de nimero

No portugués, é possivel que o substantivo esteja no singular, usado para designar apenas uma Unica coisa, pessoa, lugar (Ex: bola;
escada; casa) ou no plural, usado para designar maiores quantidades (Ex: bolas; escadas; casas) — sendo este Ultimo representado, geral-
mente, com o acréscimo da letra S ao final da palavra.

Ha, também, casos em que o substantivo ndo se altera, de modo que o plural ou singular devem estar marcados a partir do contexto,
pelo uso do artigo adequado (Ex: o Idpis / os ldpis).




CONHECIMENTOS GERAIS

ASSUNTOS DE INTERESSE GERAL VEICULADOS PELA
IMPRENSA 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 matemdtica,
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 econdmico, sejam eles sobre musica, arte, politica,
economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area, as questdes
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 questes, 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 informagdo, 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 intermindvel e ininterrupto
de informagGes 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.

25

O mundo da informagdo esta cada vez mais virtual e tecnolé-
gico, as sociedades se informam pela internet e as compartilham
em velocidades incalculaveis. Pensando nisso, a editora prepara
mensalmente o material de atualidades de mais diversos campos
do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica, ética, meio ambiente,
jurisdicdo 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 comunicagao vir-
tuais, tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tdo fluida e
a veracidade das informag¢des um caminho certeiro.

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

ASPECTOS HISTORICOS, GEOGRAFICOS, ECONOMICOS E
POLITICOS DO BRASIL

AS REGIONALIZAGOES 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 defini¢do: aspectos naturais, econémicos, 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 regiGes auxilia no planejamento
das atividades do poder publico, tanto nas questdes sociais quanto
econOmicas, 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
condi¢des de vida de sua populagdo, as areas com infraestrutura
precaria de abastecimento de dgua, esgoto tratado, energia elétri-
ca, entre outros.

Os Critérios de Divisdo Regional do Territério

O Brasil é 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 Araujo; Raul Borges Guimardes. 29 edigéo. Sdo Paulo:
Moderna, 2013.




Como cada regido diferencia-se das demais com base em suas
caracteristicas proprias, a escolha do critério de regionalizagdo é
muito importante.

Um dos critérios utilizados para regionalizar o espago pode ser
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

A fim de compreender melhor as diferengas econémicas e so-
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

http.//www.geografia.seed.pr.gov.br/modules/galeria/uploads/5/nor-
mal_brasilgeoeconomico.jpg

Os limites da Amazonia 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 implantagao
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.
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A regido Centro-Sul é marcada pela concentragdo industrial e
urbana. Além disso, apresenta elevada concentrag¢ao populacional
e a maior quantidade e diversidade de atividades economicas.

Essa proposta de divisdo possibilita a identificagdo de desigual-
dades socioeconOmicas e de diferentes graus de desenvolvimento
econdmico 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 regiGes diferentes. Po-
rém, esses limites ndo sdo imutaveis: caso as atividades econdmi-
cas, as quais influenciam as areas do territério, passem por alguma
modificagdo, a configuragdo geoecondmica também pode mudar.

Outras Propostas de Regionalizacdo

Regionalizag¢do do Brasil por Roberto Lobato Corréa

Regiies:
- 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:
Amazobnia, 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.




Regionalizagao do Brasil por Milton Santos

Regides:
| Amazénia
Centro-Oeste
| Concentrada
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Os geografos Milton Santos e Maria Laura Silveira propuseram
outra regionalizagdo para o Brasil, que divide o territdrio 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-
centracdo de técnicas, meios de comunicagdo e populagdo, 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 mecanizagdo e nucleos urbanos
menos desenvolvidos do que no restante do pais. Por fim, a Ama-
z6nia, 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 Divisdo 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 divisdes 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 divisdo era baseada em critérios tanto fisicos
como socioecondmicos.
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‘/27\‘

Regionaliza¢do do Brasil - década de 1940
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IBGE e a Proposta de Regionalizagéio

O IBGE surgiu em 1934 com a func¢do de auxiliar o planejamen-
to territorial e a integracdo nacional do pais. Consequentemente,
a proposta de regionalizagdo 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 territorio brasileiro. Observe
a regionalizacdo do IBGE de 1940 no mapa acima.

Regionalizagdo do Brasil - década de 1950

REPUBLICA DOS
ESTADOS UNIDOS DO BRASIL

Fonte: IBGE
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Na década de 1950, uma nova regionalizagdo foi proposta, a
qual levava em consideragdo as mudangas no territério brasileiro
durante aqueles anos.




Foram criados os territérios federais de Fernando de Noronha,
Amapa, Rio Branco, Guaporé, Ponta Pora e Iguagu — esses dois ulti-
mos posteriormente extintos.

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

Regionaliza¢do do Brasil - década de 1960
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Na década de 1960, houve a inauguragdo da nova capital fede-
ral, Brasilia. Além disso, o Territério de Guaporé passou a se chamar
Territorio de Rondénia e foi criado o estado da Guanabara. Observe
0 mapa a seguir.

Regionaliza¢do do Brasil - década de 1970

REPUBLICA FEDERATIVA

L

CEMNTRO-QEST

Dlavagia de Tars Fad dadive pars
HemeaeindeDovade

Lt e HEHAA T

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

CONHECIMENTOS GERAIS

Na década de 1970, o Brasil ganha o desenho regional atual. E
criada a regido Sudeste, que abriga os Estados de S3do Paulo, Minas
Gerais, Espirito Santo e Rio de Janeiro.

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

A regionalizacdo da década de 1980 mantém os mesmos limi-
tes regionais. No entanto, ocorre a fusdo dos Estados da Guanabara
e do Rio de Janeiro e a criagdo do estado do Mato Grosso do Sul.

A mudanga nas regionalizagSes ao longo dos anos é fruto do
processo de transformagdo espacial como resultado das ages do
ser humano na natureza.

Assim, reflete a organiza¢do da produc¢do em fun¢do do desen-
volvimento industrial.

Regionaliza¢do do Brasil - década de 1980
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A Regionaliza¢do Oficial do Brasil Atual

A regionalizagdo oficial do Brasil é a de 1990 e apresenta as
modificagdes instituidas com a criagdo da Constituicao de 1988.

Os territorios de Roraima e Amapa sdo elevados a categoria de
estado (o territério de Rondonia ja havia sofrido essa mudanga em
1981); é criado o estado de Tocantins; e é extinto o Territdrio Fede-
ral de Fernando de Noronha, que passa a ser incorporado ao estado
de Pernambuco.
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TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E
EXTERNO

Quando se trabalha com pessoas, é preciso ter em mente al-
guns comportamentos e requisitos importantes nao 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 corporagao, mas um bom atendimento atrai e encanta, facili-
tando relacionamentos e auxiliando todo e qualquer empreendi-
mento.

Todo tipo de interagdo deve ser pensada e devidamente estu-
dada, antes mesmo de iniciar um primeiro contato com o publico,
pois pequenos detalhes fazem a diferenca, desde a forma como o
colaborador se porta, sua aparéncia fisica, sua dic¢do e comunica-
¢do nado-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
que 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 expressao 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 otimizagdo 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 dic¢do, 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 vd encontrar dificulda-
de de se comunicar com o segundo n3ao apenas por ndo dominar a
lingua, mas por ndo saber como transmitir a mensagem adequada-
mente. O mesmo acontece com o préprio portugués quando nao
usado de maneira adequada.
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Seja na comunicac¢do oral (fala), na comunicagdo escrita (tex-
tos, e-mails, chats) ou em termos de comunicagdo acessivel (comu-
nicagdo 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 prépria 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, halito etc) sdo imprescindiveis
para causar uma boa primeira impressao.

O nome préprio, as credenciais e demais informagGes passadas
pelo publico sdo importantes, mas ndo 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 apresentacdo entusiasmada é valoroso e pode conquistar o
publico antes mesmo da mensagem principal ser veiculada, o que
diz muito sobre a percepg¢dao humana sobre o outro. Tratar as pes-
soas com respeito é basico, mas pode se fazer necessdrio adequar
a sua linguagem para ndo confundir ou gerar mal entendidos que
possam ser confundidos com ofensas ou depreciacGes; 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 versdo 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.

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 propde 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 situagcdo 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 educagdo 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 funciondarios 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¢do
sublime que transpassa confianga capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atencgdo, o interesse é expresso durante a comuni-
cacdo 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 involuntdrio e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé estd certo, isto é super importante”, uma expressao 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
qguando a empresa ou os colaboradores sdo cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamagdes
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-
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mas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar uma
ma impressao de descaso. Servir café, cha, dgua, 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 informagGes, 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 4gil 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 fungao
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
opinides diferentes, insatisfagcGes, 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 sao impedimentos para realizar uma comunicagao 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 afirmacéo
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 opgOes 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
tolerancia e aceitar o que o outro diz em prol da paz, evitando con-
flitos desnecessarios onde eles se veem iminentes.

Discricao

Diante das informacdes 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 informagdes 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 relagdo.




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 ndo
esta adequada ao que a empresa espera dele.

A conduta de um colaborador, de um atendente, age como o
espelho da prépria empresa, pois ele carrega a imagem fisica real
de uma marca, um nome ou um servigo, estes ndo possuem um
rosto, nem emogGes, nem comportamentos, mas o funcionario 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, nao
agiu de maneira correta, com boas intengdes, com ética e de forma
respeitosa.

Objetividade

Para a comunicagdo 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 comunica¢do em dire¢do a um objetivo.

Pense em um cliente que tem alguma insatisfacdo 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 insatisfagdo 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 lagos 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 ndao 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 tec-
nologia e a exigéncia do consumidor por qualidade, tanto do produ-
to como do atendimento. Com a diversidade de marcas e a disputa
acirrada por clientes as organizagdes investem em qualidade de
atendimento, na estrutura da empresa e em treinamento de fun-
cionarios, capacitando-os para que estes possam contribuir com a
evolugdo da instituicdo no mercado de trabalho.

Algumas empresas de grande e pequeno porte apostam no
atendimento como diferencial entre suas concorrentes. Usam ain-
da, 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 organizagdao. O RH
acredita que se houver preparagdo de seus colaborados, tanto in-
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ternos como externos haverd um bom retorno. Segundo Battestin
(2013), “investir em programas de capacitacdo resulta na melhor
entrega dos colaboradores e prové aos funcionarios preparagado
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 peg¢a fundamental
para o bom andamento dos exercicios da organizacdo ao qual fa-
zem parte. Sdo estes que vao fazer o marketing da empresa crescer
ou ndo, mas para que isto aconteca é preciso ter um setor de RH
bem preparado e com dtimo atendimento aos funciondrios, para
saber conversar e deixar o colaborador a vontade para discutir suas
opinides e fazer seus questionamentos. Caso contrario, se ndo hou-
ver uma relagdo boa entre o RH e colaborador havera influéncia
na forma que ele ira atender o cliente externo, que provavelmente
nao sera positivo, pois a sua motivagdo 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 prec¢o, hd uma grande procura por bom atendimen-
to, pois é este atendimento que indicara se o cliente dara preferén-
cia ou ndo. Entretanto se sabe também que, além disso, o cliente
quer alguém que possa tirar suas duvidas e auxiliar numa boa com-
pra.

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 come-
¢a com o atendimento interno, deve-se oferecer um atendimento
profissional ao se passar uma informagdo ao outro setor da em-
presa deve-se transmitir de forma completa, pois sabemos atender
bem nossos clientes internos teremos um servigo agil, se o funcio-
nario for ao trabalho de bom humor e motivado, melhorando o cli-
ma de trabalho no setor onde ele atua, podera transmitir uma boa
imagem ao atender os consumidores.

Se nao houver qualidade no atendimento interno, dificilmente
haverd qualidade para o cliente externo, pois uma empresa é cons-
tituida de ciclos de servigos. 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 sera afeta-
do, 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 den-
tro do ambiente de trabalho como o diretor da empresa, o gerente,
a recepcionista dentre outros, ou seja, o cliente interno pode ser
aquele ao qual prestamos servicos com produtos e mdo de obra
dentro da prépria instituicdo. Todos os clientes sdo importantes
dentro ou fora de uma corporagdo independentemente se ele é ex-
terno ou interno, por isso, cabe a empresa trata-lo da melhor forma
possivel e criar métodos de qualidade que faga com que o mesmo
esteja por dentro das atividades empresariais, seja na compra de
produtos ou prestacgdes 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 equi-




pe, e falar de forma clara, trard facilidade na conquista de clientes
externos, pois qualidade no servigo e atendimento interno sdo res-
ponsabilidades 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 com-
petitivo.

Diante deste desenvolvimento, as empresas resolveram inves-
tir 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 funciona-
rios que saibam lidar com as pessoas de maneira satisfatdria e que
mantenha foco continuo no cliente e torna-lo fiel a organizagdo.

As empresas buscam qualidade no atendimento ao cliente ex-
terno, oferecendo assim um bom atendimento, produtos de quali-
dade que atraiam e chamem ateng¢do para conquistar um publico
alvo. Nos dias de hoje hda muita competitividade de mercado, com
isso as empresas investem em profissionais capacitados para me-
Ihor 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 funciona-
rios, trazendo assim mais aprendizado e aperfeigoamento, com isso
trazendo assim mais competitividade de mercado para as empresas
e melhorias na qualidade de atendimento ao cliente tanto interno
como o externo.

— Atencao;

— 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 em-
presa, 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 gosta-
ria?”.

— Procure ter a mao tudo o que vocé precisa, como caneta, pa-
pel e relagdo de ramais.

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

— Ao falar pelo telefone, esquega 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 assun-
tos de cunho profissional e ndo pessoal.

— Evite deixar a pessoa esperando na linha.
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— N3o atenda ao telefone olhando o computador, pois essa ati-
tude prejudica o bom atendimento.

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

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

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

Recebimento, orientacao e encaminhamento das pessoas ao
setor especifico

Um bom atendimento ao cliente vai muito além de ser bem-e-
ducado. 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 em-
presa presta hoje.

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

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

1 - Entenda seu cliente

N&o 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 ajudard 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 con-
trate pessoas que sintam prazer em servir e que se sintam motiva-
das pelo desafio constante de resolver os problemas dos clientes.
A equipe de atendimento ao cliente deve ser uma unidade trans-
formadora dentro da empresa, onde os problemas e duvidas sao
transformados em satisfacdo e fidelizagdao. Nenhum cliente compra
um produto para ter problemas ou para passar horas a fio com o
servico de atendimento! Ndo existe algo mais frustrante que inves-
tir dinheiro em um produto ou servico e, na verdade, ter comprado
um problema. Quando um cliente se sente servido, naturalmente
se sente motivado a falar bem da sua marca.




