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INTERPRETAGAO DE TEXTO. VOCABULARIO

Interpretacdo Textual

Texto — é um conjunto de ideias organizadas e rela-
cionadas entre si, formando um todo significativo capaz
de produzir interacdo comunicativa (capacidade de codi-
ficar e decodificar).

Contexto — um texto é constituido por diversas frases.
Em cada uma delas, hd uma informacéo que se liga com
a anterior e/ou com a posterior, criando condi¢bes para
a estruturacdo do conteldo a ser transmitido. A essa in-
terligacdo da-se o nome de contexto. O relacionamento
entre as frases é tdo grande que, se uma frase for retirada
de seu contexto original e analisada separadamente, po-
dera ter um significado diferente daquele inicial.

Intertexto - comumente, os textos apresentam refe-
réncias diretas ou indiretas a outros autores através de
citagoes. Esse tipo de recurso denomina-se intertexto.

Interpretacdo de texto - o objetivo da interpretacdo
de um texto é a identificacdo de sua ideia principal. A
partir dai, localizam-se as ideias secundarias (ou fun-
damentacgdes), as argumentacdes (ou explicagdes), que
levam ao esclarecimento das questes apresentadas na
prova.

Normalmente, em uma prova, o candidato deve:

= |Identificar os elementos fundamentais de uma
argumentacdo, de um processo, de uma época
(neste caso, procuram-se os verbos e os advérbios,
os quais definem o tempo).

= Comparar as relacdes de semelhanca ou de dife-
rencas entre as situacoes do texto.

= Comentar/relacionar o conteddo apresentado
com uma realidade.

= Resumir as ideias centrais e/ou secundarias.

» Parafrasear = reescrever o texto com outras pa-
lavras.

Condicdes basicas para interpretar

Fazem-se necessarios: conhecimento histérico-litera-
rio (escolas e géneros literarios, estrutura do texto), lei-
tura e pratica; conhecimento gramatical, estilistico (qua-
lidades do texto) e semantico; capacidade de observacao
e de sintese; capacidade de raciocinio.

Interpretar/Compreender

Interpretar significa:

Explicar, comentar, julgar, tirar conclusées, deduzir.
Através do texto, infere-se que...

E possivel deduzir que...

O autor permite concluir que...

Qual é a intengdo do autor ao afirmar que...
Compreender significa

Entendimento, atencdo ao que realmente esta escrito.

O texto diz que...

E sugerido pelo autor que...

De acordo com o texto, é correta ou errada a afirma-
cdo...

O narrador afirma...

Erros de interpretacao

= Extrapolacdo (“viagem”) = ocorre quando se
sai do contexto, acrescentando ideias que nao
estdo no texto, quer por conhecimento prévio
do tema quer pela imaginacao.

= Reducdo = é o oposto da extrapolacao. Da-se
atencdo apenas a um aspecto (esquecendo que
um texto é um conjunto de ideias), o que pode
ser insuficiente para o entendimento do tema
desenvolvido.

= Contradicdo = as vezes o texto apresenta ideias
contrarias as do candidato, fazendo-o tirar con-
clusées equivocadas e, consequentemente, er-
rar a questao.

Observagao: Muitos pensam que existem a oOtica do
escritor e a 6tica do leitor. Pode ser que existam, mas em
uma prova de concurso, o que deve ser levado em consi-
deracdo é o que o autor diz e nada mais.

Coesao e Coeréncia

Coesdo - é o emprego de mecanismo de sintaxe que
relaciona palavras, oracdes, frases e/ou paragrafos entre
si. Em outras palavras, a coesdo da-se quando, através de
um pronome relativo, uma conjuncao (NEXOS), ou um
pronome obliquo atono, ha uma relacao correta entre o
que se vai dizer e o que ja foi dito.

Sdo muitos os erros de coesdo no dia a dia e, entre
eles, estd o mau uso do pronome relativo e do prono-
me obliquo &tono. Este depende da regéncia do verbo;
aquele, do seu antecedente. Nao se pode esquecer tam-
bém de que os pronomes relativos tém, cada um, valor
semantico, por isso a necessidade de adequacdo ao an-
tecedente.

Os pronomes relativos sdo muito importantes na in-
terpretacao de texto, pois seu uso incorreto traz erros de
coesdo. Assim sendo, deve-se levar em consideracao que
existe um pronome relativo adequado a cada circunstan-
cia, a saber:

que (neutro) - relaciona-se com qualquer anteceden-
te, mas depende das condi¢des da frase.

qual (neutro) idem ao anterior.

quem (pessoa)

cujo (posse) - antes dele aparece o possuidor e depois
o objeto possuido.

como (modo)

onde (lugar)

quando (tempo)

quanto (montante)

Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

Falou tudo QUE queria (errado - antes do QUE, deveria
aparecer o demonstrativo O).

LINGUA PORTUGUESA
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Dicas para melhorar a interpretacdo de textos

= Leia todo o texto, procurando ter uma visdo ge-
ral do assunto. Se ele for longo, ndo desista! Ha
muitos candidatos na disputa, portanto, quanto
mais informagdo vocé absorver com a leitura, mais
chances tera de resolver as questdes.

= Se encontrar palavras desconhecidas, ndo inter-
rompa a leitura.

= Leia o texto, pelo menos, duas vezes — ou quantas
forem necessarias.

= Procure fazer inferéncias, dedugdes (chegar a uma
conclusdo).

= \Volte ao texto quantas vezes precisar.

= N&o permita que prevalecam suas ideias sobre as
do autor.

= Fragmente o texto (paragrafos, partes) para me-
lhor compreenséo.

= Verifique, com atencdo e cuidado, o enunciado de
cada questéo.

= O autor defende ideias e vocé deve percebé-las.

= Observe as relagdes interparagrafos. Um paragra-
fo geralmente mantém com outro uma relagédo de
continuacao, conclusdo ou falsa oposicao. Identifi-
que muito bem essas relacdes.

= Sublinhe, em cada paragrafo, o tépico frasal, ou
seja, a ideia mais importante.

= Nos enunciados, grife palavras como “correto”
ou “incorreto”, evitando, assim, uma confusdo na
hora da resposta — o que vale ndo somente para
Interpretacdo de Texto, mas para todas as demais
questoes!

= Se o foco do enunciado for o tema ou a ideia princi-
pal, leia com atencao a introducdo e/ou a conclusao.

= Olhe com especial atencdo os pronomes relativos,
pronomes pessoais, pronomes demonstrativos,
etc,, chamados vocabulos relatores, porque reme-
tem a outros vocabulos do texto.

SITES

Disponivel em: <http://www.tudosobreconcursos.
com/materiais/portugues/como-interpretar-textos>

Disponivel em: <http://portuguesemfoco.com/pf/
09-dicas-para-melhorar-a-interpretacao-de-textos-em-
-provas>

Disponivel ~ em:  <http://www.portuguesnarede.
com/2014/03/dicas-para-voce-interpretar-melhor-um.
html>

Disponivel em: <http://vestibular.uol.com.br/cursi-
nho/questoes/questao-117-portugues.htm>

(L,? EXERCiICIOS COMENTADOS

1. (EBSERH - Analista Administrativo — Estatistica —
AOCP-2015)

O verao em que aprendi a boiar
Quando achamos que tudo ja aconteceu, novas ca-
pacidades fazem de nos pessoas diferentes do que
éramos

IVAN MARTINS

Sei que a palavra da moda é precocidade, mas eu acre-
dito em conquistas tardias. Elas tém na minha vida um
gosto especial.

Quando aprendi a guiar, aos 34 anos, tudo se transfor-
mou. De repente, ganhei mobilidade e autonomia. A ci-
dade, minha cidade, mudou de tamanho e de fisionomia.
Descer a Avenida Rebougas num taxi, de madrugada, era
diferente — e pior — do que descer a mesma avenida com
as maos ao volante, ouvindo rock and roll no radio. Pegar
a estrada com os filhos pequenos revelou-se uma delicia
insuspeitada.

Talvez porque eu tenha comecado tarde, guiar me pare-
ce, ainda hoje, uma experiéncia incomum. E um ato que,
mesmo repetido de forma diéria, nunca se banalizou in-
teiramente.

Na véspera do Ano Novo, em Ubatuba, eu fiz outra des-
coberta tempora.

Depois de décadas de tentativas inuUteis e frustrantes,
num final de tarde ensolarado eu conquistei o dom da
flutuacdo. Nas &guas caélidas e transllcidas da praia Bra-
va, sob o olhar risonho da minha mulher, finalmente con-
segui boiar.

N&o riam, por favor. Vocés que fazem isso desde os oito
anos, vocés que ja enjoaram da auséncia de peso e esfor-
CO, VOCés que ndo mais se surpreendem com a sensagao
de balancar ao ritmo da agua - sinto dizer, mas vocés se
esqueceram de como tudo isso é bom.

Nadar é uma forma de sobrepujar a dgua e impor-se a
ela. Boiar é fazer parte dela — assim como do sol e das
montanhas ao redor, dos sons que chegam filtrados ao
ouvido submerso, do vento que ergue a onda e lanca
adgua em nosso rosto. Boiar é ser feliz sem fazer forca, e
isso, curiosamente, nao é facil.

Essa experiéncia me sugeriu algumas consideracdes so-
bre a vida em geral.

Uma delas, ébvia, é que a gente nunca para de aprender
ou de avancar. Intelectualmente e emocionalmente, de
um jeito pratico ou subjetivo, estamos sempre incorpo-
rando novidades que nos transformam. Somos geneti-
camente elaborados para lidar com o novo, mas néo sé.
Também somos profundamente modificados por ele. A
cada momento da vida, quando achamos que tudo ja
aconteceu, novas capacidades irrompem e fazem de nds
uma pessoa diferente do que éramos. Uma pessoa capaz
de boiar é diferente daquelas que afundam como pedras.
Suspeito que isso tenha importancia também para os re-
lacionamentos.

Se a gente ndo congela ou enferruja — e tem gente que ja
esta assim aos 30 anos — nosso repertorio intimo tende a
se ampliar, a cada ano que passa e a cada nova relacao.
Penso em aprender a escutar e a falar, em olhar o outro,
em tocar o corpo do outro com propriedade e deixar-se
tocar sem susto. Penso em conter a nossa propria frustra-
cdo e a nossa faria, em permitir que o parceiro floresca,
em dar atencdo aos detalhes dele. Penso, sobretudo, em
conquistar, aos poucos, a ansiedade e inseguranca que
nos bloqueiam o caminho do prazer, ndo apenas no sen-
tido sexual. Penso em estar mais tranquilo na companhia
do outro e de si mesmo, no mundo.

Assim como boiar, essas coisas sdo simples, mas preci-
sam ser aprendidas.



Estar no interior de uma relacdo verdadeira é como estar
na dgua do mar. As vezes vocé nada, outras vezes vocé
boia, de vez em quando, morto de medo, sente que pode
afundar. E uma experiéncia que exige, a0 mesmo tem-
po, relaxamento e atencdo, e nem sempre essas coisas
se combinam. Se a gente se pde muito tenso e cerebral,
a relacdo perde a espontaneidade. Afunda. Mas, largada
apenas ao sabor das ondas, sem atencao ao equilibrio, a
relacdo também naufraga. H4 uma ciéncia sem calculos
que tem de ser assimilada a cada novo amor, por cada
um de nés. Ela fornece a combinacao exata de atencéo e
relaxamento que permite boiar. Quer dizer, viver de for-
ma relaxada e consciente um grande amor.
Na minha experiéncia, esse aprendizado ndo se fez ra-
pidamente. Demorou anos e ainda se faz. Talvez porque
eu seja homem, talvez porque seja obtuso para as coi-
sas do afeto. Provavelmente, porque sofro das limitaces
emocionais que muitos sofrem e que tornam as rela¢des
afetivas mais tensas e trabalhosas do que deveriam ser.
Sabemos nadar, mas nos custa relaxar e ser felizes nas
aguas do amor e do sexo. Nos custa boiar.
A boa noticia, que eu redescobri na praia, é que tudo se
aprende, mesmo as coisas simples que pareciam impos-
siveis.
Enquanto se esta vivo e relacdo existe, ha chance de me-
Ihorar. Mesmo se ela acabou, é certo que havera outra
no futuro, no qual faremos melhor: com mais calma, com
mais prazer, com mais intensidade e menos medo.
O verdo, afinal, esta apenas comecando. Todos os dias se
pode tentar boiar.
http://epoca.globo.com/colunas-e-blogs/ivan-mar-
tins/noticia/2014/01/overao-em-que-aprendi-boiar.html

De acordo com o texto, quando o autor afirma que “To-
dos os dias se pode tentar boiar.", ele refere-se ao fato de

a) haver sempre tempo para aprender, para tentar relaxar
e ser feliz nas aguas do amor, agindo com mais cal-
ma, com mais prazer, com mais intensidade e menos
medo.

b) ser necessario agir com mais cautela nos relaciona-
mentos amorosos para que eles ndo se desfacam.

¢) haver sempre tempo para aprender a ser mais criterio-
so com seus relacionamentos, a fim de que eles sejam
vividos intensamente.

d) haver sempre tempo para aprender coisas novas, in-
clusive agir com o raciocinio nas relagdes amorosas.

e) ser necessario aprender nos relacionamentos, porém
sempre estando alerta para aquilo de ruim que pode
acontecer.

Resposta: Letra A. Ao texto: (...) tudo se aprende,
mesmo as coisas simples que pareciam impossiveis. /
Enquanto se esta vivo e relacdo existe, ha chance de
melhorar = sempre ha tempo para boiar (aprender).
Em “a": haver sempre tempo para aprender, para ten-
tar relaxar e ser feliz nas dguas do amor, agindo com
mais calma, com mais prazer, com mais intensidade e
menos medo = correta.

Em “b": ser necesséario agir com mais cautela nos rela-
cionamentos amorosos para que eles ndo se desfagam
= incorreta — o autor propde viver intensamente.

Em “c": haver sempre tempo para aprender a ser mais
criterioso com seus relacionamentos, a fim de que eles
sejam vividos intensamente = incorreta — ser menos
objetivo nos relacionamentos.

Em “d": haver sempre tempo para aprender coisas no-
vas, inclusive agir com o raciocinio nas rela¢des amo-
rosas = incorreta — ser mais emocao.

Em "e": ser necessario aprender nos relacionamentos,
porém sempre estando alerta para aquilo de ruim que
pode acontecer = incorreta — estar sempre cuidando,
ndo pensando em algo ruim.

2. (BACEN - TECNICO - CONHECIMENTOS BASICOS -
AREA 1 e 2 - CESPE-2013)

Uma crise bancaria pode ser comparada a um vendaval.
Suas consequéncias sobre a economia das familias e das
empresas sdo imprevisiveis. Os agentes econdmicos rela-
cionam-se em suas operacdes de compra, venda e troca
de mercadorias e servicos de modo que cada fato econ6-
mico, seja ele de simples circulagdo, de transformacao ou
de consumo, corresponde a realizagdo de ao menos uma
operacao de natureza monetéria junto a um intermedia-
rio financeiro, em regra, um banco comercial que recebe
um depodsito, paga um cheque, desconta um titulo ou
antecipa a realizagdo de um crédito futuro. A estabilida-
de do sistema que intermedeia as operagdes monetarias,
portanto, é fundamental para a propria seguranca e esta-

bilidade das relacbes entre os agentes econdmicos.
A iminéncia de uma crise bancaria é capaz de afetar e
contaminar todo o sistema econdmico, fazendo que os
titulares de ativos financeiros fujam do sistema financeiro
e se refugiem, para preservar o valor do seu patriménio,
em ativos moveis ou imdveis e, em casos extremos, em
estoques crescentes de moeda estrangeira. Para se evitar
esse tipo de distorcdo, é fundamental a manutencédo da
credibilidade no sistema financeiro. A experiéncia brasileira
com o Plano Real é singular entre os paises que adotaram
politicas de estabilizacdo monetaria, uma vez que a rever-
sdo das taxas inflacionarias ndo resultou na fuga de capitais

liquidos do sistema financeiro para os ativos reais.

Pode-se afirmar que a estabilidade do Sistema Financei-
ro Nacional é a garantia de sucesso do Plano Real. Ndo
existe moeda forte sem um sistema bancario igualmente
forte. Nao é por outra razdo que a Lei n.° 4.595/1964, que
criou o Banco Central do Brasil (BACEN), atribuiu-lhe si-
multaneamente as fun¢des de zelar pela estabilidade da
moeda e pela liquidez e solvéncia do sistema financeiro.
Atuacdo do Banco Central na sua funcdo de zelar pela
estabilidade do Sistema Financeiro Nacional. Internet: <
www.bcb.gov.br > (com adaptacées).

Conclui-se da leitura do texto que a comparacao entre “cri-
se bancdria" e "vendaval’ embasa-se na impossibilidade de
se preverem as consequéncias de ambos os fendmenos.
() CERTO ( ) ERRADO
Resposta: Certo. Conclui-se da leitura do texto que
a comparacao entre “crise bancdria” e "vendaval” em-

basa-se na impossibilidade de se preverem as conse-
guéncias de ambos os fenémenos.
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Voltemos ao texto: Uma crise bancdria pode ser com-
parada a um vendaval. Suas consequéncias sobre a eco-
nomia das familias e das empresas sdo imprevisiveis.

3. (BANPARA - ASSISTENTE SOCIAL — FADESP-2018)

Lastro e o Sistema Bancario

[...]
Até os anos 60, o papel-moeda e o dinheiro deposita-
do nos bancos deviam estar ligados a uma quantidade
de ouro num sistema chamado lastro-ouro. Como esse
metal é limitado, isso garantia que a producdo de dinhei-
ro fosse também limitada. Com o tempo, os banqueiros
se deram conta de que ninguém estava interessado em
trocar dinheiro por ouro e criaram manobras, como a re-
serva fracional, para emprestar muito mais dinheiro do
que realmente tinham em ouro nos cofres. Nas crises,
como em 1929, todos queriam sacar dinheiro para pagar
suas contas e os bancos quebravam por falta de fundos,
deixando sem nada as pessoas que acreditavam ter suas
economias seguramente guardadas.
Em 1971, o presidente dos EUA acabou com o padrdo-
-ouro. Desde entdo, o dinheiro, na forma de cédulas e
principalmente de valores em contas bancérias, ja nao
tendo nenhuma riqueza material para representar, é cria-
do a partir de empréstimos. Quando alguém vai até o
banco e recebe um empréstimo, o valor colocado em
sua conta é gerado naquele instante, criado a partir de
uma decisdo administrativa, e assim entra na economia.
Essa explicacdo permaneceu controversa e escondida
por muito tempo, mas hoje esta clara em um relatério do
Bank of England de 2014.
Praticamente todo o dinheiro que existe no mundo é
criado assim, inventado em canetacos a partir da conces-
sdo de empréstimos. O que torna tudo mais estranho e
perverso é que, sobre esse empréstimo, é cobrada uma
divida. Entao, se eu peco dinheiro ao banco, ele inventa
ndmeros em uma tabela com meu nome e pede que eu
devolva uma quantidade maior do que essa. Para pagar
a divida, preciso ir até o dito “livre-mercado” e trabalhar,
lutar, talvez trapacear, para conseguir o dinheiro que o
banco inventou na conta de outras pessoas. Esse é o di-
nheiro que vai ser usado para pagar a divida, ja que a
Unica fonte de moeda é o empréstimo bancario. No fim,
os bancos acabam com todo o dinheiro que foi inventa-
do e ainda confiscam os bens da pessoa endividada cujo
dinheiro tomei.
Assim, o sistema monetario atual funciona com uma
moeda que é ao mesmo tempo escassa e abundante. Es-
cassa porque s banqueiros podem cria-la, e abundante
porque é gerada pela simples manipulagdo de bancos de
dados. O resultado é uma acumulacdo de riqueza e po-
der sem precedentes: um mundo onde o patrimdnio de
80 pessoas é maior do que o de 3,6 bilhdes, e onde 0 1%
mais rico tem mais do que os outros 99% juntos.
[...]
Disponivel em https.//fagulha.org/artigos/inventan-
do-dinheiro/
Acessado em 20/03/2018

De acordo com o autor do texto Lastro e o sistema bancad-
rio, a reserva fracional foi criada com o objetivo de

a) tornar ilimitada a producao de dinheiro.
b) proteger os bens dos clientes de bancos.
c) impedir que os bancos fossem a faléncia.
d) permitir o empréstimo de mais dinheiro
€) preservar as economias das pessoas.

Resposta: Letra D. Ao texto: (..) Com o tempo, os
banqueiros se deram conta de que ninguém estava
interessado em trocar dinheiro por ouro e criaram ma-
nobras, como a reserva fracional, para emprestar mui-
to mais dinheiro do que realmente tinham em ouro
nos cofres.

u_n

Em “a", tornar ilimitada a producdo de dinheiro = in-
correta

Em "b", proteger os bens dos clientes de bancos = in-
correta

Em “c”", impedir que os bancos fossem a faléncia =
incorreta

Em “d", permitir o empréstimo de mais dinheiro =
correta

Em "e", preservar as economias das pessoas = incor-
reta

4. (BANPARA - ASSISTENTE SOCIAL - FADESP-2018)
A leitura do texto permite a compreensdo de que

a) as dividas dos clientes sdo o que sustenta os bancos.

b) todo o dinheiro que os bancos emprestam é imagi-
nario.

€) quem pede um empréstimo deve a outros clientes.

d) o pagamento de dividas depende do “livre-mercado”.

e) os bancos confiscam os bens dos clientes endividados.

Resposta: Letra A.

Em "a", as dividas dos clientes sdo o que sustenta os
bancos = correta

Em “b", todo o dinheiro que os bancos emprestam é
imaginario = nem todo

Em “c", quem pede um empréstimo deve a outros
clientes = deve ao banco, este paga/empresta a ou-
tros clientes

Em “d", o pagamento de dividas depende do “livre-
-mercado” = ndo sé: (..) preciso ir até o dito “livre-
-mercado” e trabalhar, lutar, talvez trapacear.

Em “e”, os bancos confiscam os bens dos clientes endi-
vidados = desde que ndo paguem a divida
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UTILIZAGAO DE PLANILHAS ELETRONICAS.

PLANILHA ELETRONICA MS EXCEL 2016
Tarefas basicas no Excel’

O Excel é uma ferramenta incrivelmente poderosa
para tornar significativa uma vasta quantidade de dados.
Mas ele também funciona muito bem para célculos sim-
ples e para rastrear de quase todos os tipos de informa-
¢oes. A chave para desbloquear todo esse potencial
é a grade de células. As células podem conter nime-
ros, texto ou formulas. Vocé insere dados nas células e as
agrupa em linhas e colunas. Isso permite que vocé adi-
cione seus dados, classifique-os e filtre-os, insira-os em
tabelas e crie graficos incriveis. Vejamos as etapas basicas
para vocé comecar.

Criar uma nova pasta de trabalho

Os documentos do Excel sdo chamados de pastas de
trabalho. Cada pasta de trabalho contém folhas que, nor-
malmente, sdo chamadas de planilhas. Vocé pode adicio-
nar quantas planilhas desejar a uma pasta de trabalho ou
pode criar novas pastas de trabalho para guardar seus
dados separadamente.

Clique em Arquivo e em Novo.
Em Novo, que em Pasta de trabalho em branco

[

Pazta da trabalho em branco

Insira os dados

Cligue em uma célula vazia.

Por exemplo, a célula AT em uma nova planilha. As
células sdo referenciadas por sua localizacdo na linha e
na coluna da planilha, portanto, a célula A1 fica na pri-
meira linha da coluna A.

Inserir texto ou nimeros na célula.

Pressione Enter ou Tab para se mover para a célula
seguinte.

Usar a AutoSoma para adicionar seus dados

Ao inserir nUmeros em sua planilha, talvez deseje so-
ma-los. Um modo rapido de fazer isso é usar o AutoSo-
ma.

1 Fonte: https://support.office.com/pt-br/excel

Selecione a célula a direita ou abaixo dos numeros
que vocé deseja adicionar.

Clique na guia Pagina Inicial e, em seguida, clique
em AutoSoma no grupo Edicdo.

Zﬁutcﬁnma A
2y ik
@F-‘rvavam:hvar'r
Classificar Localizar e

& Limpar~ e Filtrar = Selecionar =

Edigdo

A AutoSoma soma os nimeros e mostra o resultado
na célula selecionada.

Criar uma férmula simples

Somar ndmeros é uma das coisas que vocé podera
fazer, mas o Excel também pode executar outras opera-
¢bes matematicas. Experimente algumas féormulas sim-
ples para adicionar, subtrair, multiplicar ou dividir seus
valores.

Escolha uma célula e digite um sinal de igual (=).

Isso informa ao Excel que essa célula contera uma for-
mula.

Digite uma combinacdo de nimeros e operadores de
calculos, como o sinal de mais (+) para adicdo, o sinal de
menos (-) para subtracdo, o asterisco (*) para multiplica-
¢ao ou a barra (/) para divisao.

Por exemplo, insira =2+4, =4-2, =2*4 ou =4/2.

Pressione Enter.

Isso executa o célculo.

Vocé também pode pressionar Ctrl+Enter (se vocé
deseja que o cursor permaneca na célula ativa).

Aplicar um formato de nimero

Para distinguir entre os diferentes tipos de nimeros,
adicione um formato, como moeda, porcentagens ou da-
tas.

Selecione as células que contém numeros que vocé
deseja formatar.

Clique na guia Pagina Inicial e, em seguida, clique na
seta na caixa Geral.

.Geral E

2. o5 000 %3 9
Mimero [

Selecione um formato de nimero

NOCOES DE INFORMATICA
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&

Geral
Sem formato especifico

123

Nimero

Moeda

Contabil

Data Abreviada

Data Completa

Hora

Porcentagem

Fragdo

102 Gientifico
ABC Texto

Mais Formatos de Mamero...

Caso vocé ndo veja o formato de nimero que esta
procurando, cligue em Mais Formatos de NUmero.

Inserir dados em uma tabela

Um modo simples de acessar grande parte dos recur-
sos do Excel é colocar os dados em uma tabela. Isso per-
mite que vocé filtre ou classifique rapidamente os dados.

Selecione os dados clicando na primeira célula e ar-
rastar a Ultima célula em seus dados.

Para usar o teclado, mantenha a tecla Shift pressio-
nada ao mesmo tempo em que pressiona as teclas de
direcdo para selecionar os dados. |2

Clique no botdo Anélise Rapida | =
rior direito da selecao.

no canto infe-

@BE % & s

EEER] ricmamicaL  INSRR  LATOUTDAPAGINA  FORMULAS

Al v fe Precipitagio pluviométrica didria
A B ¢

1 | Precipitaciio pluviométrica diaria Paticula

2 (centimetros)  (microgramasimetro cibico]

3 41 122 i

bl | 43 ] "7

51 57 I 1z

LA 54 | 114

T 59 | 110

8] 50 I 114

L 38 I 128

o] 19 137

1

7.3 104
12
13
14

Clique em Tabelas, mova o cursor para o botdo Ta-
bela para visualizar seus dados e, em seguida, clique no
botdo Tabela.

FORMATACAD GRAFICOS TOTAIS TABELAS MIMIGRAFICOS
ez N )
Tabela Tabela
Dindmic...
As Tabelas ajudam a classificar, Filtrar & résumir o5 dados

Clique na seta E] no cabecalho da tabela de uma co-
luna.

Para filtrar os dados, desmarque a caixa de sele-
¢ado Selecionar tudo e, em seguida, selecione os dados
gue vocé deseja mostrar na tabela.

l Classificarde Aa Z
l Classificarde £ a A

BN N

Classificar por Cor ¥

B. Limpar Filtro de "Produto”

Filtro= de Texto 3

IEesquisar )'-}i

(Selecionar Tuda) |
Chocolade

Gumbadr Gummibarchen

| Schoggi Chocolade

+| Scottish Longbreads

Sir Rodney’s Scones

Tarte au sucre

¥ Teatime Chocolate Biscuits

'

[ ok

i [ Cancelar ]

Para classificar os dados, clique em Classificar de A a
Z ou Classificar de Z a A.

2] Classificarde AaZ
El Classificarde £a A

Classificar por Cor 4

¥ Limpar Filtro de "Produta”

Filtros de Texto k
|F'e5quisar j.}i
b [ [Selecionar Tuda)

Chocolade

Gumbadr Gummibdrchen
Schoggi Chocolade
Scottish Longbreads

Sir Rodney’'s Scones

Tarte au sucre

Teatime Chocolate Biscuits

i (014 ] [ Cancelar




Clique em OK.

Mostrar totais para os nimeros

As ferramentas de Analise Rapida permitem que vocé
totalize os nUmeros rapidamente. Se for uma soma, mé-
dia ou contagem que vocé deseja, o Excel mostra os re-
sultados do célculo logo abaixo ou ao lado dos nimeros.

Selecione as células que contém os numeros que
VOCé somar ou contar. '

Clique no botio Analise Rapida | =
rior direito da selecao.

Clique em Totais, mova o cursos entre os bot&es para
ver os resultados dos célculos dos dados e clique no bo-
tdo para aplicar os totais.

no canto infe-

FORM.&TACLU GRAFICOS TOTALS TABELAS MINIGRAFICOS
E B B B E HEH
ey =X e=(2) ] Exlinl ==
Sama Média Contagern % Total Sama Sama
Acumila,.
As formulas caloulam totals automaticamente para vocé

Adicionar significado aos seus dados

A formatacdo condicional ou minigraficos podem
destacar os dados mais importantes ou mostrar tendén-
cias de dados. Use a ferramenta Analise Rapida para um
Visualizacdo Dinamica para experimentar.

Selecione os dados que vocé deseja examinar mais
detalhadamente. g

Clique no botdo Analise Rapida | =
direito da selecao.

Explore as op¢bes nas guias Formatacdo e Minigréafi-
cos para ver como elas afetam os dados.

no canto inferior

[FORMATACAD] GRAFICOS  TOTAIS  TABELAS  MINIGRAFICOS
H = B B B =
F s gl Hi=H =[] ==y =g
Barras de  Escals de Cur_uunh: Maior Que Prmeiros  Limpar
Dados Cores de lcones 10% Formato
& Formatardo Condicional wsa regras para realgar dados interessantes

Por exemplo, selecione uma escala de cores na ga-
leria Formatacdo para diferenciar as temperaturas alta,
média e baixa.

A B, C D E F G H 1 ] K L

Mials alta médla

Mais balka média
Mals alta
Mals bakxa

Y
Dez
A1
38
66|

n & W ke

Quando gostar da opcdo, clique nela.

Mostrar os dados em um grdfico

A ferramenta Anélise Rapida recomenda o gréfico
correto para seus dados e fornece uma apresentacao vi-
sual com apenas alguns cliques.

Selecione as células contendo os dados que vocé
quer mostrar em um grafico.

Cligue no botdo Analise Rapida /g |no canto inferior
direito da selecéo. =

Cligue na guia Gréficos, mova entre os gréaficos re-
comendados para ver qual tem a melhor aparéncia para
seus dados e clique no que desejar.

FORMATACAD GRAFICOS TOTAIS TABELAS MINIGRAFICOS
An \ = =
11111/ B Tw = I?
Calunas Pizza Barras Maiz
Agrupadas Agrupadas Gréficos
Os Grificos Pecomendados ajudam vacé a visualizar os dados

OBSERVACAO: O Excel mostra diferentes graficos
nesta galeria, dependendo do que for recomendado para
seus dados.

Salvar seu trabalho
Clique no botdo Salvar na Barra de Ferramentas de
Acesso Rapido ou pressione Ctrl+S.

5| o

41

Se vocé salvou seu trabalho antes, esta pronto.

Se esta for a primeira vez que vocé salva este arquivo:

Em Salvar Como, escolha onde salvar sua pasta de
trabalho e navegue até uma pasta.

Na caixa Nome do arquivo, digite um nome para a
pasta de trabalho.

Clique em Salvar.

Imprimir o seu trabalho

Clique em Arquivo e, em seguida, clique em Impri-
mir ou pressione Ctrl+P.

Visualize as paginas clicando nas setas Préxima Pagi-
na e Pagina Anterior.

A janela de visualizagdo exibe as paginas em preto e
branco ou colorida, dependendo das configuragdes de
sua impressora.

Se vocé ndo gostar de como suas paginas serdo
impressas, vocé poderd mudar as margens da pagina
ou adicionar quebras de péagina.

Clique em Imprimir.

Localizar ou substituir texto e nimeros em uma
planilha do Excel 2016 para Windows

Localize e substitua textos e nimeros usando curin-
gas ou outros caracteres. Vocé pode pesquisar planilhas,
linhas, colunas ou pastas de trabalho.

Em uma planilha, clique em qualquer célula.

Na guia Pagina Inicial, no grupo Edicao, clique em Lo-
calizar e Selecionar.

NOCOES DE INFORMATICA
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X AutoSoma +

@ Preencher =
¢ Limpar =

o

Classificar Localizar
e Filtrar = Selecionar

Edicdo

Siga um destes procedimentos:

Para localizar texto ou niumeros, clique em Localizar.

Para localizar e substituir texto ou numeros, clique
em Substituir.

Na caixa Localizar, digite o texto ou os nimeros que
vocé deseja procurar ou clique na seta da caixa Locali-
zar e, em seguida, cligue em uma pesquisa recente na
lista.

Vocé pode usar caracteres curinga, como um aste-
risco (*) ou ponto de interrogacdo (?), nos critérios da
pesquisa:

Use o asterisco para localizar qualquer cadeia de ca-
racteres. Por exemplo, s*r localizara “ser” e “senhor”.

Use o ponto de interrogagéo para localizar um Unico
caractere. Por exemplo, s?m localizara “sim” e “som”.

©

- Vocé pode localizar asteriscos, pontos de
interrogacao e caracteres de til (~) nos da-
dos da planilha precedendo-os com um: til
na caixa Localizar. Por exemplo, para locali-
zar dados que contenham “?”, use ~? como
critério de pesquisa.

#FicaDica

Clique em Opcdes para definir ainda mais a pesquisa
e siga um destes procedimentos:

Para procurar dados em uma planilha ou em uma
pasta de trabalho inteira, na caixa Em, clique em Plani-
Iha ou Pasta de Trabalho.

Para pesquisar dados em linhas ou colunas, na cai-
xa Pesquisar, clique em Por Linhas ou Por Colunas.

Para procurar dados com detalhes especificos, na cai-
xa Examinar, clique em Férmulas, Valores ou Comenta-
rios.

OBSERVACAQ: As opcdes Formulas, Valores e Co-
mentarios s6 estdo disponiveis na guia Localizar, e so-
mente Formulas esta disponivel na guia Substituir.

Para procurar dados que diferenciam mailsculas de
minudsculas, marque a caixa de selecao Diferenciar maius-
culas de minusculas.

Para procurar células que contenham apenas os ca-
racteres que vocé digitou na caixa Localizar, marque a
caixa de selecdo Coincidir contetdo da célula inteira.

Se vocé deseja procurar texto ou nUmeros que tam-
bém tenham uma formatacgdo especifica, clique em For-
mato e faga as suas selecdes na caixa de diadlogo Localizar
Formato.

#FicaDica

Se vocé deseja localizar células que corres-
pondam a uma formato especifico, exclua
qualquer critério da caixa Localizar e sele-
cione a célula que contenha a formatacéo
que vocé deseja localizar. Clique na seta ao
lado de Formato, clique em Escolher forma-
to da célula e, em seguida, clique na célula
que possui a formatagao a ser pesquisada.

Se vocé deseja localizar células que correspondam a
uma formato especifico, exclua qualquer critério da cai-
xa Localizar e selecione a célula que contenha a forma-
tacdo que vocé deseja localizar. Clique na seta ao lado
de Formato, clique em Escolher formato da célula e, em
seguida, clique na célula que possui a formatacgdo a ser
pesquisada.

Siga um destes procedimentos:
Para localizar texto ou numeros, clique em Localizar
Tudo ou Localizar Préxima.

@

- Quando vocé clicar em Localizar Tudo,
todas as ocorréncias do critério que vocé
estiver pesquisando serdo listadas, e vocé
podera ir para uma célula clicando nela na
lista. Vocé pode classificar os resultados de
uma pesquisa Localizar Tudo clicando em
um titulo de coluna.

#FicaDica

Para substituir texto ou numeros, digite os caracte-
res de substituicdo na caixa Substituir por (ou deixe essa
caixa em branco para substituir os caracteres por nada) e
clique em Localizar ou Localizar Tudo.

OBSERVACAQ: Se a caixa Substituir por ndo estiver
disponivel, clique na guia Substituir.

Se necessario, vocé podera cancelar uma pesquisa em
andamento pressionando ESC.

Para substituir a ocorréncia realcada ou todas as
ocorréncias dos caracteres encontrados, clique em Subs-
tituir ou Substituir tudo.

@

- O Microsoft Excel salva as opcdes de for-
matagdo que vocé define. Se vocé pesqui-
sar dados na planilha novamente e nao
conseguir encontrar caracteres que vocé
sabe que estdo 13, poderd ser necessario
limpar as opg¢des de formatacdo da pesqui-
sa anterior. Na caixa de didlogo Localizar e
Substituir, clique na guia Localizar e depois
em Opcdes para exibir as op¢des de forma-
tacao. Clique na seta ao lado de Formato e
clique em Limpar ‘Localizar formato'.

#FicaDica
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CODIGO FONADO. CODIGO FONETICO IN-
TERNACIONAL. TECNICAS DE OPERAGOES
EM RADIOCOMUNICAGAO.

Algum de vocés com certeza ja ouviram falar em co-
municagdo através de radios, os famosos “cédigos Q" e
ficaram se perguntando “O que sera que eles estdo falan-
do?" "Isso foi uma resposta positiva ou negativa?”

Quem nao trabalha com esse tipo de comunicacédo
normalmente nado sabe o significado, pois sdo centenas
deles existentes que chamamos de “Cddigo Internacional
Q, ou, Cddigos Q" trata-se de uma colecdo padronizada
de trés letras, todas comecando com a letra “Q". Ape-
sar dos Codigos Q terem sido criados quando o radio
usava apenas o cddigo Morse, eles continuaram a serem
empregados depois da introducdo das transmissdes por
VOZ.

Abaixo separamos uma lista dos mais simples, mas
nao menos importantes, Codigos Q que temos:

Cdédigo — Significado

QAP Na escuta

QRMRuido/Interferéncia na Comunicacdo
QRS Transmita a mensagem mais devagar
QRV Estou a disposicdo

QRX Aguarde

QTA Cancele a mensagem anterior

QTO Banheiro, WC.

QSA Qualidade do Sinal

QSAT1 Sinal Ruim

QSA2 Sinal Fraco

QSA3 Sinal Regular

QSA4 Sinal Bom

QSAS Sinal Otimo

QSL Entendido

QTH Localizacao atual

QTR Hora exata

QRA Nome do operador da estagdo

QRT Interromper a transmissao
QSMRepita a mensagem

TKS Obrigado

Em nosso site para consulta vocé vai encontrar uma
lista mais detalhada dos cédigos. Nao deixe de conferir
em https://www.novaconcursos.com.br/retificacoes.

Procedimento em radiocomunicacao

Radios sdo usados como base para a comunicacdo
de voz nas grandes organiza¢des governamentais e ndo-
-governamentais, bombeiros, estacdes de Onibus e trens,
aeroportos, estaleiros, postos policiais, etc.

E considerado o mais barato, seguro e infalivel meio
de comunicacdo, em comparagdo com as muitas outras
opc¢des disponiveis, tais como telefones celulares, comu-
nicacdes via satélite, etc. Isso porque eles transmitem si-
nais diretamente de um dispositivo de radio para outras
estagdes. Existem variacdes técnicas, mas que estdo além
do escopo deste artigo.

Existem dois tipos de radios, geralmente utilizados
para este fim:

* Radios VHF: Estas radios usam VHF (Very High Fre-
quency) e sdo utilizados para comunicagao entre distan-
cias curtas.

Uma definicdo geral é que estes tipos trabalham sob
o método da Linha de Visada, o que significa que o dis-
positivo transmissor deve virtualmente ver o dispositivo
receptor e ndo deve haver obstaculos entre eles, tais
como edificios altos, montanhas, etc.

Vocé: Papa Novembro Um , Papa Novembro Um ,
aqui é Papa Novembro Nove. Cambio!

* Radios HF: Estes radios transmitem sinais em High
Frequency, sdo para distancias mais amplas, e podem
mesmo comunicar-se com esta¢des a milhares de quilo-
metros de distancia.

Neste artigo iremos discutir as regras da boa utiliza-
¢do dos radios, especialmente para radios VHF.

* Compreendendo e se familiarizando com a etiqueta
na radio comunicacdo. A linguagem internacional de ra-
dio comunicacdo é em Inglés, exceto nos casos em que
vocé esta licenciado para falar em algum outro idioma.

Utilizar o radio ndo é como falar ao telefone, é um
didlogo em duas vias, ou seja, vocé ndo pode falar e ouvir
ao mesmo tempo, ou em quebrar a conversa. Nunca in-
terrompa outras pessoas falando. Pacientemente espere
que termine, salvo se for uma emergéncia, caso em que
vocé deve informar as outras partes que vocé tem uma
mensagem muito urgente de emergéncia.

Nao responda a outros chamados se vocé néao tiver
certeza que sdo para vocé. Nunca transmita informacdes
sentimentais, confidenciais, financeiras e militares em um
radio comunicador, poderiam ser ouvidas por qualquer
pessoa na mesma frequéncia.* Sempre realize checagens
e garanta que o radio estd em boas condicdes de funcio-
namento. Assegure-se que esta ligado, e a bateria esta
carregada. Mantenha o volume alto o suficiente para ser
capaz de ouvir qualquer chamada, e faga regularmente
checagens com outras esta¢des de radio, para se certifi-
car que tudo esteja funcionando perfeitamente.

* Decore os sinais e locais das estaces de radio de
outras pessoas com quem vocé possa se comuni-
car. Em radio comunicacao vocés nao sao chama-
dos pelo seu nome. Todo mundo tem seu proprio
e Unico indicativo de chamada. Cuidado se ouvir
sinais de chamadas ndo autorizadas na rede, infor-
me imediatamente a sala de radio.

* Pense antes de falar. Decida sobre o que vocé vai
transmitir e para quem se destina. Torne conciso,
preciso e claro o mais possivel, e evite usar frases
longas e complicadas. Nao use abreviacdes ou
frases feitas. Se necessario, anote sua mensagem
antes de transmiti-la. Se a mensagem for longa,
divida em mensagens curtas mais compreensiveis.

* Para chamar uma estacdo, primeiro escute para se
assegurar que o canal esta livre para vocé. Pres-
sione o botdo PTT (Push-to-Talk), e depois de 2
segundos dig o destinatario da chamada duas ve-
zes, seguido de “Aqui é” e seu indicativo de cha-
mada. Transmit sua mensagem até que o receptor
responda e a comunicacdo seja estabelecida. Uma
tipica conversa de radio seria a seguinte:
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Destinatario: Papa Novembro Nove, prossiga. Cam-
bio!

Vocé: (Vocé agora vai dizer sua mensagem), Esta na
escuta? Cambio!

Destinatario: Wilco (significa que sua mensagem foi
bem recebida e sera respondida). Cambio!

Vocé: Papa Novembro Nove, cambio final!

Observe que no inicio e no final da transmissdo vocé
deve pronunciar o seu indicativo de chamada para que a
pessoa saiba com quem esta falando.

Se vocé tiver uma mensagem de emergéncia, e a ne-
cessidade de interromper as conversas dos outros, espe-
re até ouvir " cambio “, e pressione PPF e chame “"BREAK,
BREAK, BREAK, aqui é (seu indicativo de chamada), tenho
mensagem de emergéncia para (destinatario da chama-
da), copiou? Cambio final!

* Siga as quatro regras de ouro da Radio conversacéo.

* Clareza: Sua mensagem deve ser bastante clara. Fale
mais lento do que a velocidade normal, para que as pes-
soas possam compreendé-lo melhor, ndo grite.

* Simplicidade: Sua mensagem deve ser simples para
que todos possam entender.

* Brevidade: Sua mensagem deve ser precisa, va dire-
to ao ponto.

* Seguranca: Siga os procedimentos de seguranca,
nao transmita informacdes confidenciais por radio.

* Decore o alfabeto fonético ja que vocé vai ter que
usa-lo em suas conversas

< http://www.radioplan.com.br/codigos-g-lingua-
gem-na-radiocomunicacao/>

< http://www.oluapmot.com.br/noticias/como-saber-
-os-procedimentos-para-a-radio-comunicacao/>

TECNICAS DE ATENDIMENTO TELEFONICO

ATENDIMENTO TELEFONICO

Na comunicagéo telefonica, é fundamental que o in-
terlocutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo por-
que se trata da utilizacdo de um canal de comunicagao a
distancia. E preciso, portanto, que o processo de comu-
nicacdo ocorra da melhor maneira possivel para ambas
as partes (emissor e receptor) e que as mensagens sejam
sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que to-
dos possam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomen-
dagbes para o atendimento telefonico:

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

« o cliente ndo deve ser interrompido, e o funciona-
rio tem de se empenhar em explicar corretamente
produtos e servigos;

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

* agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-
-dia” ou "boa-tarde”, dizer o nome e o nome da
empresa ou instituicdo sao atitudes que tornam a

conversa mais pessoal. Perguntar o nome do clien-
te e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que
ele é importante para a empresa ou instituicdo. O
atendente deve também esperar que o seu inter-
locutor desligue o telefone. Isso garante que ele
ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele qui-
ser complementar alguma questao, tera tempo de
retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator
principal para garantir a qualidade da comunicacéo. Por-
tanto, é preciso que o atendente saiba ouvir o interlocu-
tor e responda a suas demandas de maneira cordial, sim-
ples, clara e objetiva. O uso correto da lingua portuguesa
e a qualidade da diccdo também sdo fatores importantes
para assegurar uma boa comunicacéo telefonica. E fun-
damental que o atendente transmita a seu interlocutor
seguranga, compromisso e credibilidade.

Além das recomendacbes anteriores, sdo citados, a
seguir, procedimentos para a exceléncia no atendimento
telefonico:

« lIdentificar e utilizar o nome do interlocutor: nin-
guém gosta de falar com um interlocutor desco-
nhecido, por isso, o atendente da chamada deve
identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem esta falan-
do e passar a tratar o interlocutor pelo nome. Esse
toque pessoal faz com que o interlocutor se sinta
importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pes-
soa que atende ao telefone deve considerar o as-
sunto como seu, ou seja, comprometer-se e, as-
sim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida.
Por exemplo: ndo deve dizer “ndo 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 devera
apresentar formas alternativas para o fazer, como:
fornecer o niumero do telefone direto de alguém
capaz de resolver o problema rapidamente, indicar
o e-mail ou numero da pessoa responsavel pro-
curado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de
que alguém confirmara a recepcao do pedido ou
chamada;

« Nao negar informagdes: nenhuma informacao
deve ser negada, mas ha que se identificar o inter-
locutor antes de a fornecer, para confirmar a serie-
dade da chamada. Nessa situacao, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois
entraremos em contato com o senhor

» Nao apressar a chamada: é importante dar tempo
ao tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usua-
rio tem a dizer e mostrar que o diadlogo esta sendo
acompanhado com atencdo, dando feedback, mas
ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

« Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser
catastrofica: as mas palavras difundem-se mais ra-
pidamente do que as boas;



» Manter o cliente informado: como, nessa forma de
comunicagdo, ndo se estabelece o contato visual,
€ necessario que o atendente, se tiver mesmo que
desviar a atencao do telefone durante alguns se-
gundos, peca licenca para interromper o dialogo e,
depois, peca desculpa pela demora. Essa atitude é
importante porque poucos segundos podem pare-
cer uma eternidade para quem esta do outro lado
da linha;

 Ter as informacGes a mao: um atendente deve con-
servar a informacao importante perto de si e ter
sempre a mao as informagdes mais significativas
de seu setor. Isso permite aumentar a rapidez de
resposta e demonstra o profissionalismo do aten-
dente;

» 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 instituicao vai
retornar a chamada.

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes
atitudes no atendimento telefénico:

» Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicao
para servir, como, por exemplo, responder as du-
vidas mais comuns dos usuarios como se as esti-
vesse respondendo pela primeira vez. Da mesma
forma é necessario evitar que interlocutor espere
por respostas;

« Atencdo - ouvir o interlocutor, evitando interrup-
¢oes, dizer palavras como “compreendo”, “enten-
do” e, se necessario, anotar a mensagem do inter-
locutor);

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

» Concentracao — sobretudo no que diz o interlocu-
tor (evitar distrair-se com outras pessoas, colegas
ou situacdes, desviando-se do tema da conversa,
bem como evitar comer ou beber enquanto se
fala);

« Comportamento ético na conversagdo — o que en-
volve também evitar promessas que ndo poderdo
ser cumpridas.

1. Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos ne-
gocios de uma organizagao, suas finalidades, produtos e
servicos, de acordo com suas normas e regras. O aten-
dimento estabelece, dessa forma, uma relacdo entre o
atendente, a organizacao e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é deter-
minada por indicadores percebidos pelo proprio usuario
relativamente a:

» competéncia — recursos humanos capacitados e re-

cursos tecnoldgicos adequados;

confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios
estabelecidos previamente;

credibilidade — honestidade no servi¢o proposto;

« seguranca — sigilo das informacdes pessoais;

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

e comunicacao — clareza nas instrucdes de utilizacao
dos servigos.

2. Fatores criticos de sucesso ao telefone:

- A voz / respiracao / ritmo do discurso
- A escolha das palavras
- A educacao

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que estd do
outro lado da linha ndo pode ver as suas expressoes fa-
ciais e gestos, mas vocé transmite através da voz o sen-
timento que esta alimentando ao conversar com ela. As
emocdes positivas ou negativas, podem ser reveladas,
tais como:

¢ Interesse ou desinteresse,

» Confianca ou desconfianca,

« Alerta ou cansaco,

» Calma ou agressividade,

» Alegria ou tristeza,

+ Descontracdo ou embaraco,

» Entusiasmo ou desanimo.

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

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da men-
sagem e pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode
o outro a julgar que ndo existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento é a maneira como o funcionario se diri-
ge ao cliente e interage com ele, orientando-o, conquis-
tando sua simpatia. Esta relacionada a:

» Presteza — demonstracdo do desejo de servir, valo-

rizando prontamente a solicitacdo do usuério;

» Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuério e

de cordialidade;

 Flexibilidade — capacidade de lidar com situagdes

nao-previstas.

A comunicacdo entre as pessoas é algo multiplice, haja
vista, que transmitir uma mensagem para outra pessoa e
fazé-la compreender a esséncia da mesma é uma tarefa
gue envolve inUmeras variaveis que transformam a comu-
nicacdo humana em um desafio constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma
comunicacao visual, como na comunicagao 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 primarios no
atendimento telefonico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefo-
nico, de modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma lingua-
gem formal, privilegiando uma comunica¢do que
transmita respeito e seriedade. Evite brincadeiras,
girias, intimidades, etc, pois assim fazendo, vocé
estara gerando uma imagem positiva de si mesmo
por conta do profissionalismo demonstrado.
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2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extrema-
mente prejudicial ao cliente sdo as interferéncias,
ou seja, tudo aquilo que atrapalha a comunicagao
entre as partes (chieira, sons de aparelhos eletroni-
cos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter
a linha "limpa” para que a comunicagao seja efi-
ciente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz
gue 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
nado cometa o erro de falar muito rapidamente, ou
seja, procure encontrar o meio termo (nem lento e
nem rapido), de forma que o cliente entenda per-
feitamente a mensagem, que deve ser transmitida
com clareza e objetividade.

5 - Tenha boa diccdo: use as palavras com coeréncia e
coesdo para que a mensagem tenha organizacao,
evitando possiveis erros de interpretagdo por parte
do cliente.

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

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sor-
ridente para que o cliente se sinta valorizado pela
empresa, gerando um clima confortavel e harmé-
nico. Para isso, use suas entonac¢des com criativi-
dade, de modo a transmitir emocoes 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 des-
prestigiado e desligar o telefone.

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

10 - Nunca cometa o erro de dizer "alé": o ideal é
dizer o nome da organizacdo, o nome da propria
pessoa seguido ainda, das tradicionais 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 prd ativo: se um cliente procurar por al-
guém que ndo estd presente na sua empresa no
momento da ligagdo, jamais peca a ele para ligar
mais tarde, pois, essa é uma funcdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligagdo quando essa pes-
soa estiver de volta a organizacao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a orga-
nizagdo é um dos principios para um bom aten-
dimento telefénico, haja vista, que é necessario
anotar o nome da pessoa e os pontos principais
que foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que
nado tem responsabilidade de cumprir aquilo que
foi acordado demonstra desleixo e incompetén-
cia, comprometendo assim, a imagem da empre-
sa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou,
retornar uma ligacao lembre-se de sua responsa-
bilidade, evitando esquecimentos.

14 - Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao
atender o telefone, 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 desinteressado, melancélico e enfadado
contribuem para a desmotivacao do cliente, sendo
assim, € necessario demonstrar interesse e iniciati-
va para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — Nao seja impaciente: busque ouvir o cliente
atentamente, sem interrompé-lo, pois, essa ati-
tude contribui positivamente para a identificagdo
dos problemas existentes e consequentemente
para as possiveis solu¢des que os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja ten-
tou ligar para alguma empresa e teve que espe-
rar um longo periodo de tempo para que a linha
fosse desocupada? Pois é, é algo extremamente
inconveniente e constrangedor. Por esse motivo,
busque nao delongar as conversas e evite conver-
sas 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 comunicacdo
humana é um ato fundamental para todos nos, haja vis-
ta, que estamos nos comunicando o tempo todo com
outras pessoas. Infelizmente algumas pessoas nao levam
esse importante ato a sério, comprometendo assim, a ca-
pacidade humana de transmitir uma simples mensagem
para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente
aumentarmos nossa capacidade de comunicacdo com
nosso semelhante.

Resolugbes de situagbes conflitantes ou problemas
guanto ao atendimento de ligacdes ou transferéncias

O agente de comunicacdo é o cartdo de visita da
empresa.. Por isso é muito importante prestar atencao
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 ima-
gem que irdo formar sobre sua empresa. Nao esqueca: a
primeira impressado 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 possivel. Assim vocé fala s6 uma vez e evita
perda de tempo.

- Calma: As vezes pode nao ser facil mas é muito im-
portante que vocé mantenha a calma e a paciéncia
. A pessoa que esta chamando merece ser atendida
com toda a delicadeza. Nao deve ser apressada ou
interrompida. Mesmo que ela seja um pouco gros-
seira, vocé nao deve responder no mesmo tom.
Pelo contrario, procure acalma-la.
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