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Lingua Portuguesa

Definicdo Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois sempre que compreendemos adequadamente
um texto e o objetivo de sua mensagem, chegamos a interpretacao, que nada mais € do que as conclusbes
especificas. Exemplificando, sempre que nos é exigida a compreensao de uma questdo em uma avaliacao,
a resposta sera localizada no préprio no texto, posteriormente, ocorre a interpretacao, que € a leitura e a
conclusao fundamentada em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

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

Interpretaciao de Textos

E o entendimento relacionado ao contetido, ou melhor, os resultados aos quais chegamos por meio da
associacao das ideias e, em razao disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar é decodificar o sentido
de um texto por inducgao.

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

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

Exemplo de compreensao e interpretacido de textos

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

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar Especial > 2015
Portugués > Compreensao e interpretacao de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constituicdo garante o direito a educacgao para todos e a inclusédo surge para garantir esse direito também
aos alunos com deficiéncias de toda ordem, permanentes ou temporarias, mais ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.
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Legislagao Municipal

LEI ORGANICA DO MUNICIPIO DE VALENGCA
ESTADO DO RIO DE JANEIRO.

A CAMARA MUNICIPAL DE VALENCA, Estado do Rio de Janeiro, no uso de suas atribuigdes constituin-
tes e legais, em nome da sua comunidade e para assegurar, no ambito da autonomia municipal, os direitos
sociais e individuais, a liberdade, promulga sob a protecdo de Deus, a seguinte Lei Organica do Municipio
de Valenga.

TiTULO |
DOS PRINCiIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 10 - O Municipio de Valenga, em unido indissoluvel a Republica Federativa do Brasil e ao Estado do
Rio de Janeiro, assume a esfera de governo, dentro do estado democratico e de direito e fundamenta sua
existéncia no seguinte:

|. - autonomia;

Il. - cidadania;

Ill. - dignidade da pessoa humana;

IV. - valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;
V. - pluralismo politico;

VI. - territorio proprio.

Paragrafo Unico - Todo o poder emana do povo, que o exerce por meio de representantes eleitos, direta-
mente, nos termos da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil.

Art. 20 - S&0 objetivos do Municipio de Valencga:

I. - a constituicdo de uma comunidade livre, justa e solidaria;

Il. - a garantia do desenvolvimento local, integrado ao desenvolvimento regional e nacional;

Ill. - a erradicacéo da pobreza e da marginalizagao e reducdo das desigualdades sociais e regionais;

IV. - a promogéo do bem estar de todos, sem preconceitos de origem, raca, sexo, cor, idade e quaisquer
outras formas de discriminacao;

V. - 0 aperfeicoamento da sua comunidade, prioritariamente pela educacao;

VI. - a garantia do desenvolvimento local, sem prejuizo dos sistemas ecoldgicos.
Art. 30 - O Municipio de Valenca rege-se pelos seguintes principios:

I. - autonomia municipal;

Il. - prevaléncia dos direitos humanos;

Ill. - defesa da democracia;

IV. - igualdade entre bairros, distritos e regiodes;

V. - repudio ao terrorismo, a violéncia, ao tdxico e ao racismo;

VI. - cooperagdo entre os municipios, para o progresso das comunidades;

VII. - solugao politica dos conflitos;

VIII. - integracao econémica, politica, social e cultural dos municipios brasileiros;
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Conhecimentos Especificos

O atendimento ao cliente é a interagao direta entre um consumidor que faz uma compra e o representante
da empresa que esta vendendo. A maioria dos varejistas enxergam essa interagédo direta como um fator criti-
co para garantir a satisfagdo do comprador e incentivar a repeticado de negdcios.

Ainda hoje, quando grande parte do atendimento ao cliente é feito por sistemas automatizados de
autoatendimento, a opgao de falar com um ser humano é vista como necessaria para a maioria das empresas.
E um aspecto fundamental no atendimento humanizado.

Nos bastidores da maioria das empresas estdo pessoas que nunca encontram ou cumprimentam as pessoas
que compram seus produtos. Os representantes de atendimento ao cliente sao os que tém contato direto com
os compradores. As percepgdes dos compradores sobre a empresa e o produto sdo moldadas em parte por sua
experiéncia em lidar com essa pessoa.

Por esse motivo, muitas empresas trabalham arduamente para aumentar os niveis de satisfacdo de seus
clientes.

O custo da satisfacdo do cliente

Durante décadas, as empresas de muitos setores procuraram reduzir os custos de pessoal automatizando
Seus processos 0 maximo possivel.

No atendimento ao cliente, isso tem levado muitas empresas a implementar sistemas online e por telefone
que tiram o maximo de duvidas ou resolvem o maximo de problemas sem a presenca humana.

Mas, no final, ha questdes de atendimento ao cliente para as quais a interacdo humana é indispensavel,
criando uma vantagem competitiva.

A Amazon é um exemplo de empresa que esta fazendo de tudo para automatizar uma operacgéo vasta e
complexa. Ja que entregou 4,2 bilhdes de pacotes nas portas de seus clientes em 2020.

No entanto, a Amazon ainda oferece atendimento ao cliente 24 horas por dia, por telefone, além de servigos
de e-mail e chat ao vivo.

A maioria das empresas bem-sucedidas reconhece a importancia de fornecer um excelente atendimento ao
cliente. A interagéo cortés e empatica com um representante de atendimento ao cliente treinado pode significar
a diferenca entre perder ou reter um cliente.

Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietarios de pequenos negdcios bem-sucedidos entendem instintivamente a necessidade de um bom
atendimento ao cliente. Grandes empresas estudam o assunto em profundidade e tém algumas conclusdes
basicas sobre os principais componentes:

— A atencédo oportuna as questdes levantadas pelos clientes é critica. Exigir que um cliente espere na fila ou
figue em espera prejudica uma interagao antes de comecar.

— O atendimento ao cliente deve ser um processo de etapa uUnica para o consumidor.

— Se um cliente ligar para uma linha de apoio, o representante deve, sempre que possivel, acompanhar o
problema até a sua resolugao.

— Se um cliente precisar ser transferido para outro departamento, o representante original deve acompanhar
o cliente para garantir que o problema foi resolvido.
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