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LINGUA PORTUGUESA

FONEMA. SiLABA H

Muitas pessoas acham que fonética e fonologia sdo sindnimos. Mas, embora as duas pertencam a uma mesma area de estudo, elas
sdo diferentes.

Fonética

Segundo o diciondrio Houaiss, fonética “é o estudo dos sons da fala de uma lingua”.

O que isso significa? A fonética € um ramo da Linguistica que se dedica a analisar os sons de modo fisico-articulador. Ou seja, ela se
preocupa com o movimento dos labios, a vibragdo das cordas vocais, a articulagdo e outros movimentos fisicos, mas ndo tem interesse em
saber do conteudo daquilo que é falado.

A fonética utiliza o Alfabeto Fonético Internacional para representar cada som.

Sintetizando: a fonética estuda o movimento fisico (da boca, labios, lingua...) que cada som faz, desconsiderando o significado desses
sons.

Fonologia

A fonologia também é um ramo de estudo da Linguistica, mas ela se preocupa em analisar a organizagdo e a classificagdo dos sons,
separando-os em unidades significativas. E responsabilidade da fonologia, também, cuidar de aspectos relativos a divisdo silabica, a
acentuagdo de palavras, a ortografia e a pronudncia.

Sintetizando: a fonologia estuda os sons, preocupando-se com o significado de cada um e ndo sé com sua estrutura fisica.

Para ficar mais claro, leia os quadrinhos:

(Gibizinho da Ménica, n273, p.73)

»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»» Qoliici®
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O humor da tirinha é construido por meio do emprego das
palavras acento e assento. Sabemos que sdo palavras diferentes,
com significados diferentes, mas a pronuncia é a mesma. Lembra
que a fonética se preocupa com o som e representa ele por meio de
um Alfabeto especifico? Para a fonética, entdo, essas duas palavras
seriam transcritas da seguinte forma:

Acento aséto

Assento aséto

Percebeu? A transcri¢do é idéntica, ja que os sons também sdo.
Ja a fonologia analisa cada som com seu significado, portanto, é ela
que faz a diferenga de uma palavra para a outra.

Bom, agora que sabemos que fonética e fonologia sdo coisas
diferentes, precisamos de entender o que é fonema e letra.

Fonema: os fonemas sdo as menores unidades sonoras da fala.
Atencgdo, estamos falando de menores unidades de som, ndao de
silabas. Observe a diferenga: na palavra pato a primeira silaba é pa-.
Porém, o primeiro som é pé (P) e o segundo som é a (A).

Letra: as letras sdo as menores unidades grifica de uma
palavra.

Sintetizando: na palavra pato, pa- é a primeira silaba; pé é o
primeiro som; e P é a primeira letra.

Agora que ja sabemos todas essas diferenciacGes, vamos
entender melhor o que é e como se compde uma silaba.

Silaba: A silaba é um fonema ou conjunto de fonemas que
emitido em um sé impulso de voz e que tem como base uma vogal.
A silabas sdo classificadas de dois modos:

Classificagdo quanto ao numero de silabas:

As palavras podem ser:

— Monossilabas: as que tém uma so silaba (pé, pa, mao, boi,
luz, é...)

— Dissilabas: as que tém duas silabas (café, leite, noites, cali,
bota, 4dgua...)

— Trissilabas: as que tém trés silabas (caneta, cabeca, saude,
circuito, boneca...)

— Polissilabas: as que tém quatro ou mais silabas (casamento,
jesuita, irresponsabilidade, paralelepipedo...)

Classificacdo quanto a tonicidade

As palavras podem ser:

— Oxitonas: quando a silaba ténica é a ultima (ca-fé, ma-ra-cu-
ja, ra-paz, u-ru-bu...)

— Paroxitonas: quando a silaba ténica é a penultima (me-sa,
sa-bo-ne-te, ré-gua...)

— Proparoxitonas: quando a silaba ténica é a antepenultima
(sa-ba-do, to-ni-ca, his-té-ri-co...)

Lembre-se que:

Tonica: a silaba mais forte da palavra, que tem autonomia
fonética.

Atona: a silaba mais fraca da palavra, que ndo tem autonomia
fonética.

LINGUA PORTUGUESA

Na palavra telefone: te-, le-, ne- sdo silabas atonas, pois sdo mais

. fracas, enquanto que fo- é a silaba tonica, ja que é a pronunciada
© com mais forga.

Agora que ja sabemos essas classificagdes basicas, precisamos
entender melhor como se da a divisdo silabica das palavras.

Divisao silabica

A divisdo silabica é feita pela silabagdo das palavras, ou seja,
pela pronuncia. Sempre que for escrever, use o hifen para separar
uma silaba da outra. Algumas regras devem ser seguidas neste
processo:

N3o se separa:

— Ditongo: encontro de uma vogal e uma semivogal na mesma
silaba (cau-le, gai-o-la, ba-lei-a...)

— Tritongo: encontro de uma semivogal, uma vogal e uma
semivogal na mesma silaba (Pa-ra-guai, quais-quer, a-ve-ri-guou...)

— Digrafo: quando duas letras emitem um Unico som na palavra.
N3&o separamos os digrafos ch, Ih, nh, gu e qu (fa-cha-da, co-lhei-ta,

. fro-nha, pe-guei...)

— Encontros consonantais insepardveis: re-cla-mar, psi-co-lo-
go, pa-trdo...)

Deve-se separar:

— Hiatos: vogais que se encontram, mas estdo é silabas vizinhas
(sa-u-de, Sa-a-ra, vi-a-mos...)

— Os digrafos rr, ss, sc, e xc (car-ro, pas-sa-ro, pis-ci-na, ex-ce-

: ¢do...)

— Encontros consonantais separdveis: in-fec-¢do, mag-noé-lia,
rit-mo...)

ORTOGRAFIA “

Defini¢des

Com origem no idioma grego, no qual orto significa “direito”,
“exato”, e grafia quer dizer “acdo de escrever”, ortografia € o nome
dado ao sistema de regras definido pela gramatica normativa que
indica a escrita correta das palavras.

Ja a Ortografia Oficial se refere as praticas ortograficas que sdo
consideradas oficialmente como adequadas no Brasil. Os principais
tépicos abordados pela ortografia sdo: o emprego de acentos
graficos que sinalizam vogais tOnicas, abertas ou fechadas; os
processos fonoldgicos (crase/acento grave); os sinais de pontuagdo

i elucidativos de fungbes sintaticas da lingua e decorrentes dessas

fungdes, entre outros.

—Os acentos: esses sinais modificam o som da letra sobre a qual
recaem, para que palavras com grafia similar possam ter leituras
diferentes, e, por conseguinte, tenham significados distintos.
Resumidamente, os acentos sdo agudo (deixa o som da vogal mais
aberto), circunflexo (deixa o som fechado), til (que faz com que o
som fique nasalado) e acento grave (para indicar crase).

— O alfabeto: é a base de diversos sistemas de escrita. Nele,

* estdo estabelecidos os sinais graficos e os sons representados

por cada um dos sinais; os sinais, por sua vez, sdo as vogais e as
consoantes.

Editora o
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— As letras K, Y e W: antes consideradas estrangeiras, essas letras foram integradas oficialmente ao alfabeto do idioma portugués
brasileiro em 2009, com a instauragao do Novo Acordo Ortogréfico.

As possibilidades da vogal Y e das consoantes K e W sdo, basicamente, para nomes proprios e abreviaturas, como abaixo:

— Para grafar simbolos internacionais e abreviagdes, como Km (quilometro), W (watt) e Kg (quilograma).

— Para transcrever nomes préprios estrangeiros ou seus derivados na lingua portuguesa, como Britney, Washington, Nova York etc.

—Relagdo som X grafia: confira abaixo os casos mais complexos do emprego da ortografia correta das palavras e suas principais regras:

— «ch” ou “x”?: deve-se empregar o X nos seguintes casos:
a) Em palavras de origem africana ou indigena.
Exemplo: oxum, abacaxi.

b) Apds ditongos.

Exemplo: abaixar, faixa.

c) Apos a silaba inicial “en”.
Exemplo: enxada, enxergar.

d) Apés a silaba inicial “me”.
Exemplo: mexilhdo, mexer, mexerica.

—s” ou “x”?: utiliza-se 0 S nos seguintes casos:

a) Nos sufixos “ese”, “isa”, “ose”.

Exemplo: sintese, avisa, verminose.

b) Nos sufixos “ense”, “osa” e “0s0”, quando formarem adjetivos.

Exemplo: amazonense, formosa, jocoso.

c) Nos sufixos “és” e “esa”, quando designarem origem, titulo ou nacionalidade.
Exemplo: marqués/marquesa, holandés/holandesa, burgués/burguesa.

d) Nas palavras derivadas de outras cujo radical ja apresenta “s”.
Exemplo: casa — casinha — casarao; analise — analisar.

- Porque, Por que, Porqué ou Por qué?

— Porque (junto e sem acento): é conjuncdo explicativa, ou seja, indica motivo/razdo, podendo substituir o termo pois. Portanto, toda
vez que essa substituicdo for possivel, ndo havera duvidas de que o emprego do porque estara correto.

Exemplo: Ndo choveu, porque/pois nada estd molhado.

—Por que (separado e sem acento): esse formato é empregado para introduzir uma pergunta ou no lugar de “o motivo pelo qual”, para
estabelecer uma relagdo com o termo anterior da oragéo.
Exemplos: Por que ela estd chorando? / Ele explicou por que do cancelamento do show.

— Porqué (junto e com acento): trata-se de um substantivo e, por isso, pode estar acompanhado por artigo, adjetivo, pronome ou
numeral. Exemplo: Nao ficou claro o porqué do cancelamento do show.

—Por qué (separado e com acento): deve ser empregado ao fim de frases interrogativas. Exemplo: Ela foi embora novamente. Por qué?

Paronimos e homoénimos

— Parénimos: sdo palavras que se assemelham na grafia e na prontncia, mas se divergem no significado. Exemplos: absolver (perdoar)
e absorver (aspirar); aprender (tomar conhecimento) e apreender (capturar).

— Homonimos: sdo palavras com significados diferentes, mas que coincidem na pronuncia. Exemplos: “gosto” (substantivo) e “gosto”
(verbo gostar) / “este” (ponto cardeal) e “este” (pronome demonstrativo).

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ . oli'imgﬁ . n
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CLASSES DE PALAVRAS: SUBSTANTIVO, ADJETIVO, PREPOSIGAO, CONJUNGAO, ADVERBIO, VERBO, PRONOME, NUMERAL,
INTERJEICAO E ARTIGO

— Definicao

As classes gramaticais sdo grupos de palavras que organizam o estudo da gramatica. Isto é, cada palavra existente na lingua portuguesa
condiz com uma classe gramatical, na qual ela é inserida em razdo de sua func¢do. Confira abaixo as diversas funcionalidades de cada classe
gramatical.

— Artigo
E a classe gramatical que, em geral, precede um substantivo, podendo flexionar em niimero e em género.

A classificagdo dos artigos

— Artigos definidos: servem para especificar um substantivo ou para se referirem a um ser especifico por ja ter sido mencionado ou
por ser conhecido mutuamente pelos interlocutores. Eles podem flexionar em nimero (singular e plural) e género (masculino e feminino).

— Artigos indefinidos: indicam uma generalizagdo ou a ocorréncia inicial do representante de uma dada espécie, cujo conhecimento
nao é compartilhado entre os interlocutores, por se tratar da primeira vez em que aparece no discurso. Podem variar em nimero e género.

Observe:

NUMERO/GENERO MASCULINO FEMININO EXEMPLOS

Preciso de um pedreiro.
Vi uma moga em frente a casa.

Singular Um Uma

Localizei uns documentos antigos.

Plural Umas Umas . .
Joguei fora umas coisas velhas.

Outras fungées do artigo

— Substantivagdo: é o nome que se da ao fendmeno de transformacdo de adjetivos e verbos em substantivos a partir do emprego do
artigo. Observe:

—Em “O caminhar dela é muito elegante.”, “caminhar”, que teria valor de verbo, passou a ser o substantivo do enunciado.

- Indicagao de posse: antes de palavras que atribuem parentesco ou de partes do corpo, o artigo definido pode exprimir relagdo de
posse. Por exemplo: “No momento em que ela chegou, o marido ja a esperava.”

Na frase, o artigo definido “a” esclarece que se trata do marido do sujeito “ela”, omitindo o pronomes possessivo dela.

— Expressdo de valor aproximado: devido a sua natureza de generalizacdo, o artigo indefinido inserido antes de numeral indica valor
aproximado. Mais presente na linguagem coloquial, esse emprego dos artigos indefinidos representa expressdes como “por volta de” e
“aproximadamente. Observe: “Faz em média uns dez anos que a vi pela Ultima vez.” e Acrescente aproximadamente umas trés ou quatro
gotas de baunilha.”

Contragao de artigos com preposicoes
Os artigos podem fazer jungdo a algumas preposicdes, criando uma Unica palavra contraida. A tabela abaixo ilustra como esse processo
ocorre:

PREPOSIGAO
de em a | per/por
singular o do no ao pelo
masculino
ARTIGOS plural os dos nos aos | pelos
DEFINIDOS singular a da na a pela
feminino
plural as das nas as pelas
singular um dum num
masculino
ARTIGOS plural uns duns | nuns
INDEFINIDOS singular | uma | duma | numa
feminino
plural umas | dumas | numas

Soﬂ‘i”’gﬁ@
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MATEMATICA

RADICAIS: OPERAGOES, SIMPLIFICACAO, PROPRIEDADES E
RACIONALIZAGAO DE DENOMINADORES

Radiciacdo é a operagdo inversa a potenciagdo

indice
P
‘*’? “radical

radicando

Técnica de Calculo
A determinagdo da raiz quadrada de um nuimero torna-se mais

facil quando o algarismo se encontra fatorado em ndmeros primos.
Veja:

N N N N NN

64=2.2.2.2.2.2=2°

Como é raiz quadrada a cada dois nimeros iguais “tira-se” um
e multiplica.

V64 =222

Il
o

Observe:

1 11
V35=(3.5) =32.52 =345
De modo geral, se
aeR+,beR+,neN*,

Entdo:

Qoliici®

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

Raiz quadrada de fragGes ordinarias

1

1
o \F (2)2 22 2
serve: ,[—=|—| =—=—F7
3 (3 N CY

35
. . fa #a
De modo geral, se a€ R,,be R ,ne N, entdo: 4|— =
b
O radical de indice inteiro e positivo de um quociente indicado

é igual ao quociente dos radicais de mesmo indice dos termos do
radicando.

Raiz quadrada nimeros decimais

V6 -

169__#169__13 13
100 100 10 '

Operagoes

576 576 24
576= |[——=-——="—=124

100 +100 10 '
Operagdes
Multiplicagio  fa-vVb=+va-b
Exemplo V243 =16

a A\ a

Divisao —_ = —
Nb /b

72 72

Exemplo S
2 W2
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VZ+ 820

Adi¢do e subtragao

Para fazer esse calculo, devemos fatorar o 8 e o 20.

8 2 20 2
4 2 10 2
2 2 5 5
1 1

V2+8-v20=v2+2V2-2V5=3V2-2V5

Caso tenha: 2 + /5
Ndo da para somar, as raizes devem ficar desse modo.

Racionalizagao de Denominadores

MATEMATICA

Proporgdo é a igualdade entre duas razbes. A proporgao entre
A/B e C/D é aigualdade:

A C

B D
Propriedade fundamental das proporg¢oes
Numa proporgao:

TS
(wlle)

Os numeros A e D sdo denominados extremos enquanto os nu-
meros B e C sdo os meijos e vale a propriedade: o produto dos meios
é igual ao produto dos extremos, isto é:

AxD=BxC

Exemplo: A fragdo 3/4 estd em propor¢do com 6/8, pois:

Normalmente n3o se apresentam numeros irracionais com

radicais no denominador. Ao processo que leva a eliminagdo dos
radicais do denominador chama-se racionalizagdo do denominador.
12 Caso: Denominador composto por uma so parcela

3

el
3 _3 V3_33_ .
V3 V3 V3 3

22 Caso: Denominador composto por duas parcelas.

3
2 —4/10

Devemos multiplicar de forma que obtenha uma diferenca de
quadrados no denominador:

3 3 2+V10 6+3V10 6+3V10 ) lv’ﬁ
2-v10 2-+10 2+410 4-10 -6 2

RAZAO E PROPORCAO

Chama-se de razdo entre dois nimeros racionais a e b, com
b # 0, ao quociente entre eles. Indica-se a razdo de a para b por
a/boua:hb.

Exemplo:
Na sala do 12 ano de um colégio ha 20 rapazes e 25 mogas.

W
== =]

Exercicio: Determinar o valor de X para que a razdo X/3 esteja
em propor¢do com 4/6.

Solugdo: Deve-se montar a propor¢do da seguinte forma:

x_-‘-l-
3 6
x=2

Segunda propriedade das proporgoes
Qualquer que seja a proporg¢do, a soma ou a diferenga dos dois
. primeiros termos esta para o primeiro, ou para o segundo termo,
assim como a soma ou a diferenga dos dois Ultimos termos esta
para o terceiro, ou para o quarto termo. Entdao temos:

Encontre a razdo entre o numero de rapazes e o numero de mogas.

(lembrando que razdo é divisdo)

20/5
25/5

< (Indica que para cada 4 rapazes existe 5 mocas)

S
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a ¢ a+b c+d
—_= — =
b d a c
Ou
H‘ a_c:a—b_c—d
b d a
Ou
a_c=>a+b_c+d
b d b ~ d
Ou
a_cﬁa—b_c—d
b d b  d
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Terceira propriedade das proporgoes

Qualquer que seja a proporg¢do, a soma ou a diferenca dos an-
tecedentes estd para a soma ou a diferenca dos consequentes, as-

sim como cada antecedente estd para o seu respectivo consequen-
te. Temos entdo:

a_c=>a+c_a

b d b+d b
Ou

a_c:a+c_c

b d b+d d
Ou

a_c:a—c_a

b d b—-d b
Ou

a_c:>a—c_c

b d b—-d d

Grandezas Diretamente Proporcionais

Duas grandezas varidveis dependentes sdo diretamente pro-
porcionais quando a razdo entre os valores da 12 grandeza é igual a
razdo entre os valores correspondentes da 22, ou de uma maneira
mais informal, se eu pergunto:

Quanto mais.....mais....

Exemplo
Distancia percorrida e combustivel gasto

DISTANCIA (KM) COMBUSTIVEL (LITROS)
13 1
26 2
39 3
52 4

Quanto MAIS eu ando, MAIS combustivel?
Diretamente proporcionais
Se eu dobro a distancia, dobra o combustivel

Grandezas Inversamente Proporcionais

Duas grandezas varidveis dependentes sdo inversamente pro-
porcionais quando a razdo entre os valores da 12 grandeza é igual :

ao inverso da razdo entre os valores correspondentes da 22.
Quanto mais....menos...

MATEMATICA
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Exemplo
Velocidade x Tempo a tabela abaixo:

VELOCIDADE (M/S) TEMPO (S)
5 200
8 125
10 100
16 62,5
20 50

Quanto MAIOR a velocidade MENOS tempo??
Inversamente proporcional
Se eu dobro a velocidade, eu fago o tempo pela metade.

Diretamente Proporcionais
Para decompor um nimero M em partes X, X,, ..., X direta-

. mente proporcionais a p,, p,, ..., p,, deve-se montar um sistema
. com n equagbes e n incdgnitas, sendo as somas X +X,+..+X =M e

p,*p,+...+p =P.

X1 X2
P1 D2 Pn

Xn

A solugdo segue das propriedades das proporgoes:

X1 Xy Xy xptxpteetxy, Mo
P1 P2 Pn P1tP2t+tpn P
Exemplo

Carlos e Jodo resolveram realizar um boldo da loteria. Carlos
entrou com RS 10,00 e Jodo com RS 15,00. Caso ganhem o prémio
de RS 525.000,00, qual serd a parte de cada um, se o combinado

. entre os dois foi de dividirem o prémio de forma diretamente pro-

porcional?

C _J _ C+J _ 525000

1015 10+15 25 _ 21000

C
0°- 21000 —» € = 210000

1]—5 = 21000 —» J = 315000

Carlos ganharad R$210000,00 e Jodo R$315000,00.

Inversamente Proporcionais

Para decompor um nimero M em n partes Xy Xy o X, inver-
samente proporcionais a p,, p,, .., p,, basta decompor este numero
M em n partes X, X,, ..., X diretamente proporcionais a 1/p1, 1/p2,
e l/pn. A montagem do sistema com n equagGes e n incognitas,
assume que X +X,+...+ X =M e além disso

a solug@o para o seu concurso!



X1 _ X2 Xp
1 1" 1
p P2 Pn

cuja solugdo segue das propriedades das proporgdes:

X X Xn x1+x2+---+xn+ M

1T 177171 1 171 1 1

p D2 Pn DP1 D2 Pn P1 D2 Pn

MDC E MMC H
MULTIPLOS

Um numero é multiplo de outro quando ao dividirmos o pri-
meiro pelo segundo, o resto é zero.

Exemplo

10+-2=5

12+3=4

O conjunto de multiplos de um ndimero natural ndo-nulo € in-

finito e podemos consegui-lo multiplicando-se o nimero dado por

todos os nimeros naturais.
M(3)={0,3,6,9,12,...}

DIVISORES

Os numeros 12 e 15 sdo multiplos de 3, portanto 3 é divisor de
12 e 15.

D(12)={1,2,3,4,6,12}

D(15)=(1,3,5,15}

Observagoes:

— Todo numero natural é multiplo de si mesmo.

— Todo numero natural é multiplo de 1.

— Todo nimero natural, diferente de zero, tem infinitos multi-
plos.

- O zero é multiplo de qualquer nimero natural.

MAXIMO DIVISOR COMUM

O maximo divisor comum de dois ou mais numeros naturais

nao-nulos é o maior dos divisores comuns desses numeros.

Para calcular o m.d.c de dois ou mais nimeros, devemos seguir
as etapas:

e Decompor o nimero em fatores primos

e Tomar o fatores comuns com o menor expoente

e Multiplicar os fatores entre si.

MATEMATICA

Exemplo:
15 3 24 | 2
5 12 | 2
2
3
1535 | | 24-23

O fator comum é 0 3 e 0 1 é 0 menor expoente.
m.d.c
(15,24) =3

MINIMO MULTIPLO COMUM
O minimo multiplo comum (m.m.c) de dois ou mais nimeros é

. 0 menor numero, diferente de zero.

Para calcular devemos seguir as etapas:
e Decompor os nimeros em fatores primos
e Multiplicar os fatores entre si

Exemplo:

15,24
15,12
15,6
15,3
51
1

u W N N N

Para o mmyc, fica mais facil decompor os dois juntos.

Basta comecar sempre pelo menor primo e verificar a divisdo
com algum dos numeros, ndao é necessario que os dois sejam divisi-
veis ao mesmo tempo.

Observe que enquanto o 15 ndo pode ser dividido, continua
aparecendo.

Assim, o mmc (15,24) = 22.3.5 =120

Exemplo

O piso de uma sala retangular, medindo 3,52 m x 4,16 m, sera
revestido com ladrilhos quadrados, de mesma dimensao, inteiros,
de forma que ndo fique espaco vazio entre ladrilhos vizinhos. Os
ladrilhos serdo escolhidos de modo que tenham a maior dimensao
possivel.

Na situagdo apresentada, o lado do ladrilho devera medir

(A) mais de 30 cm.

(B) menos de 15 cm.

(C) mais de 15 cm e menos de 20 cm.
(D) mais de 20 cm e menos de 25 cm.
(E) mais de 25 cm e menos de 30 cm.
Resposta: A.
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

EFICIENCIA NO USO DO TELEFONE: USO DA VOZ, VOCABU-
LARIO, INFORMAGOES CONFIDENCIAIS, RECADOS. QUALI-
DADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO

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

As organizagdes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformagdes sdo: tornar a empresa
competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado,
reduzindo custos operacionais e apresentando produtos competiti-
vos e de qualidade.

A reestruturacdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propde como atribui¢cdo do profissional de RelagGes Publicas ser o
intermediador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negdcios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica
claro que esse profissional tem seu campo de agdo na politica de
relacionamento da organizagao.

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

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadolégica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizacdo e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagdes Publi-
cas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de comu-
nicacdo total da empresa, tanto no nivel do entendimento, como no
nivel de persuasdo nos negdcios.

Prontincia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos
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Agente de Recepcao

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que prega-
mos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor da mensagem
sem ser distraidos por erros de pronuncia.

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de pronun-
cia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utilizam um
alfabeto. Além do alfabeto latino, ha também os alfabetos arabe,
cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita ndo é feita por
meio de um alfabeto, mas por meio de caracteres que podem ser
compostos de varios elementos.

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

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que se
use 0 som correto para cada letra ou combinagdo de letras. Quando
o idioma segue regras coerentes, como é o caso do espanhol, do
grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinag¢des de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as excegdes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memorizagdo de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonagdo. Se a pessoa ndo der a devida atengdo a esse as-
pecto do idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é im-
portante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam esse
tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posi¢do da si-
laba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fogem a
essas regras geralmente recebem um acento grafico, o que torna
relativamente facil pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se
houver muitas excegdes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memoriza¢do para se pronunciar
corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atencdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determina-
das letras, como: ¢, é, 6,1, 0, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetagdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atengdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
guanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagao clara”.
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Em alguns idiomas, a pronuncia aceitdvel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regidao para outra no mesmo

pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di- :

cionarios as vezes admitem mais de uma pronuncia para determi-
nada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito acesso a
instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra, ela se bene-
ficiard muito por ouvir com atengao os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua prondncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
gue seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

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

Maneiras de aprimorar

Muitas pessoas que tém problemas de prondncia ndo se ddo
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-

sulte num dicionario as palavras que ndao conhece. Se nao tiver pra- :

tica em usar o diciondrio, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicacdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pec¢a que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a prontncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o dicionario, repita a palavra varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a pronuncia é ler para al- :

guém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que corrija seus
erros.

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

Pronuncia de nimeros telefonicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apés o prefixo.

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

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

Veja abaixo os exemplos

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

zero, trés

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

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

Excegles

110 -cento e dez

111 — cento e onze

211 - duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Atendimento telefénico

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

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendagdes para

¢ o atendimento telef6nico:

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

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

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

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

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

Além das recomendagdes anteriores, sdo citados, a seguir, pro-

© cedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta
de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o atendente
da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por
outro lado, deve perguntar com quem esta falando e passar a tratar
o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlo-
cutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que aten-
de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-
prometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida.
Por exemplo: ndo deve dizer “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 de-
vera apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer o
numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o problema
rapidamente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém

. confirmard a recepgdo do pedido ou chamada;

¢ Ndo negar informagdes: nenhuma informacgdo deve ser nega-
da, mas hd que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, para
confirmar a seriedade da chamada. Nessa situagdo, é adequada a
seguinte frase: vamos anotar esses dados e depois entraremos em
contato com o senhor
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e Ndo apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,

ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar :
que o didlogo esta sendo acompanhado com atengdo, dando fee- :

dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cacgdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-

dente, se tiver mesmo que desviar a ateng¢do do telefone durante
i conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas, podem ser

alguns segundos, peca licenca para interromper o didlogo e, depois,
peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem esta do
outro lado da linha;

e Ter as informag¢des a mdo: um atendente deve conservar a
informacdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-

¢bes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi- :

dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

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

Todas estas recomendag¢des envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefonico:

* Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do para ser- :
vir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns dos usu- :

arios como se as estivesse respondendo pela primeira vez. Da mes-
ma forma é necessario evitar que interlocutor espere por respostas;

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

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

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

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve tam-

bém evitar promessas que nao poderao ser cumpridas.
Atendimento e tratamento

uma organizacao, suas finalidades, produtos e servigos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizagdo e o cliente.

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

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

« confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios estabele- '

cidos previamente;

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e segurancga — sigilo das informagdes pessoais;

e facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao pessoal de
contato;
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e comunicagdo — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos ser-
Vigos.

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

A educagdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro lado
da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que estd alimentando ao

reveladas, tais como:
e Interesse ou desinteresse,
¢ Confianga ou desconfianga,
e Alerta ou cansaco,
¢ Calma ou agressividade,
¢ Alegria ou tristeza,
¢ Descontragdo ou embaraco,
e Entusiasmo ou desanimo.

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

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

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

e Presteza — demonstragao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de cordia-
lidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des nao-pre-

¢ vistas.

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

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-

. ¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico
O atendimento esta diretamente relacionado aos negdcios de :

instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, inimeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefonico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.
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2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que

atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos

eletrdnicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagdo seja eficiente, evitando desvios.

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

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-

meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar

0 meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

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

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-

tamente, 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 sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emogdes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o cliente

para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

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

10 - Nunca cometa o erro de dizer “al6”: o ideal é dizer o nome
da organiza¢do, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-

dicionais saudagGes (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 alguém que ndo
estd presente na sua empresa no momento da ligacdo, jamais peca
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fung¢do do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagdo.

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

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que ndo tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma ligacdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esqueci-
mentos.

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

15 — N&o seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificacdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou ligar para
alguma empresa e teve que esperar um longo periodo de tempo
para que a linha fosse desocupada? Pois é, é algo extremamente
inconveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque ndo delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na
medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicagdo huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que estamos
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente
algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério, compro-
metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunicagdo com nosso semelhante.

Resolugdes de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de ligages ou transferéncias

O agente de comunicagdo € o cartdo de visita da empresa.. Por
isso & muito importante prestar aten¢do a todos os detalhes do seu
trabalho. Geralmente vocé é a primeira pessoa a manter contato
com o publico. Sua maneira de falar e agir vai contribuir muito para
a imagem que irdo formar sobre sua empresa. Ndo esquega: a pri-
meira impressao é a que fica.

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

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

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

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece atengao
especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre simpa-

. tica e demonstrar interesse em ajudar.

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

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestGes de como atender as chamadas
externas:

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