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ANALISE DE TEXTOS (VERBAIS E NAO VERBAIS), SOB
O ASPECTO TIPOLOGICO, DO GENERO E DAS MARCAS
LINGUISTICAS E INTERPRETAGAO

Compreender um texto trata da analise e decodificacdo do
que de fato estd escrito, seja das frases ou das ideias presentes.
Interpretar um texto, esta ligado as conclusGes que se pode che-
gar ao conectar as ideias do texto com a realidade. Interpreta-
¢do trabalha com a subjetividade, com o que se entendeu sobre
o texto.

Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
guer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas € uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando ndo se sabe interpretar corretamente um texto po-
de-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimen-
to profissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteldo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem
uma relagdo hierdrquica do pensamento defendido, retomando
ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram expli-
citadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conce-
der espac¢o para divagag¢des ou hipdteses, supostamente conti-
das nas entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo
quer dizer que o leitor precise ficar preso na superficie do texto,
mas é fundamental que ndo sejam criadas suposi¢des vagas e
inespecificas.

Importancia da interpretacao

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para
se informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e
a interpretacdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de
conteudos especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretagdo de texto assertiva depende de iniUmeros
fatores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes
presentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se
faz suficiente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre re-
leia o texto, pois a segunda leitura pode apresentar aspectos sur-
preendentes que ndo foram observados previamente. Para auxi-
liar na busca de sentidos do texto, pode-se também retirar dele
os topicos frasais presentes em cada paragrafo, isso certamen-
te auxiliard na apreensdo do conteudo exposto. Lembre-se de
qgue os paragrafos ndo estdo organizados, pelo menos em um
bom texto, de maneira aleatédria, se estdo no lugar que estdo,
é porque ali se fazem necessérios, estabelecendo uma relagdo
hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja cita-
das ou apresentando novos conceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo
autor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espaco
para divagagGes ou hipdteses, supostamente contidas nas entre-
linhas. Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer
gue vocé precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢cdes vagas
e inespecificas. Ler com atengdo é um exercicio que deve ser
praticado a exaustdo, assim como uma técnica, que fara de nds
leitores proficientes.

LINGUA PORTUGUESA

Diferenga entre compreensao e interpretacao

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. Ja a interpre-
tacdo imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade.
O leitor tira conclusdes subjetivas do texto.

Géneros Discursivos

Romance: descricdo longa de acdes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferencga principal entre um romance e uma
novela é a extensdao do texto, ou seja, o romance é mais longo.
No romance ndés temos uma histéria central e varias histdrias
secundarias.

Conto: obra de ficcdo onde é criado seres e locais totalmen-
te imaginario. Com linguagem linear e curta, envolve poucas
personagens, que geralmente se movimentam em torno de uma
Unica ag¢do, dada em um s espaco, eixo tematico e conflito. Suas
acdes encaminham-se diretamente para um desfecho.

Novela: muito parecida com o conto e o romance, diferen-
ciado por sua extensdo. Ela fica entre o conto e o romance, e
tem a histdria principal, mas também tem varias histdrias secun-
dérias. O tempo na novela é baseada no calendario. O tempo e
local sdo definidos pelas histérias dos personagens. A histdria
(enredo) tem um ritmo mais acelerado do que a do romance por
ter um texto mais curto.

Cronica: texto que narra o cotidiano das pessoas, situagdes
gue nds mesmos ja vivemos e normalmente é utilizado a iro-
nia para mostrar um outro lado da mesma histéria. Na crénica
o tempo ndo é relevante e quando é citado, geralmente sdo pe-
quenos intervalos como horas ou mesmo minutos.

Poesia: apresenta um trabalho voltado para o estudo da
linguagem, fazendo-o de maneira particular, refletindo o mo-
mento, a vida dos homens através de figuras que possibilitam a
criacdo de imagens.

Editorial: texto dissertativo argumentativo onde expressa a
opinido do editor através de argumentos e fatos sobre um as-
sunto que esta sendo muito comentado (polémico). Sua inten-
¢do é convencer o leitor a concordar com ele.

Entrevista: texto expositivo e é marcado pela conversa de
um entrevistador e um entrevistado para a obtenc¢do de informa-
¢Ges. Tem como principal caracteristica transmitir a opinido de
pessoas de destaque sobre algum assunto de interesse.

Cantiga de roda: género empirico, que na escola se materia-
liza em uma concretude da realidade. A cantiga de roda permite
as criancgas terem mais sentido em relagdo a leitura e escrita, aju-
dando os professores a identificar o nivel de alfabetizagao delas.

Receita: texto instrucional e injuntivo que tem como obje-
tivo de informar, aconselhar, ou seja, recomendam dando uma
certa liberdade para quem recebe a informagao.

Existem muitas linguagens e cada uma delas é composta de
diversos elementos. Alguns exemplos: letras e palavras sdo ele-
mentos da linguagem escrita; cores e formas sdo elementos da
linguagem visual; timbre e ritmo sdo alguns dos elementos da
linguagem sonora.
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A linguagem expressa, cria, produz ou comunica algo. H4 linguagens verbais e ndo verbais. Cada uma delas é composta por
diversos elementos. Alguns exemplos: letras e palavras sdo elementos da linguagem verbal; cores e formas sdo elementos da lingua-
gem visual; timbre e ritmo sdo alguns dos elementos da linguagem sonora.

Linguagem verbal
A linguagem verbal é caracterizada pela comunicagdo através do uso de palavras. Essas palavras podem ser faladas ou escritas.

O conjunto das palavras utilizadas em uma lingua é chamado de léxico.

Linguagem nao verbal
A comunicag¢do nao verbal é compreendida como toda a comunicag¢do realizada através de elementos ndo verbais. Ou seja, que

ndo usem palavras.

Linguagem verbal

Elementos presentes e Palavras

Linguagem nao verbal

® |magens
e Gestos
e Sons

e Expressdes corporais e faciais

e (Conversas
e Discursos
e Textos
e Radio

Exemplos

e Lingua de sinais
e Placas de aviso e de transito
e QObras de arte
e Danga

Interpretacdo de linguagem ndo verbal (tabelas, fotos, quadrinhos, etc.)

A simbologia é uma forma de comunicagdo nao verbal que consegue, por meio de simbolos graficos populares, transmitir men-
sagens e exprimir ideias e conceitos em uma linguagem figurativa ou abstrata. A capacidade de reconhecimento e interpretac¢do das
imagens/simbolos é determinada pelo conhecimento de cada pessoa.

Exemplos:
PLACAS CHARGES
7.1/} |[ROTA DE e

P
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CELULARES
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PROIBIDO »
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GRAFICOS

& A AGUA QUE VOCE NAO VE

‘Woré consome sem perceber. Veja o quante de dgua potavel
& mecessario para preduzic itens do seu cotidiano

CERVEMTL

(CARSE DE FRAMED | K5

E possivel encontrar no Brasil diversas varia¢des linguisticas, como na linguagem regional. Elas retinem as variantes da lingua
que foram criadas pelos homens e sdo reinventadas a cada dia.

Delas surgem as variagGes que envolvem varios aspectos historicos, sociais, culturais, geograficos, entre outros.

Nenhuma lingua é usada de maneira uniforme por todos os seus falantes em todos os lugares e em qualquer situa¢do. Sabe-se
gue, numa mesma lingua, ha formas distintas para traduzir o mesmo significado dentro de um mesmo contexto.

As variagdes que distinguem uma variante de outra se manifestam em quatro planos distintos, a saber: fénico, morfolégico,
sintatico e lexical.

Variagoes Morfoldgicas

Ocorrem nas formas constituintes da palavra. As diferencas entre as variantes ndo sao tantas quanto as de natureza fonica, mas
nado sdo despreziveis. Como exemplos, podemos citar:

— uso de substantivos masculinos como femininos ou vice-versa: duzentas gramas de presunto (duzentos), a champanha (o
champanha), tive muita dé dela (muito dd), mistura do cal (da cal).

—a omissdo do “s” como marca de plural de substantivos e adjetivos (tipicos do falar paulistano): os amigo e as amiga, os livro
indicado, as noite fria, os caso mais comum.

— o0 enfraquecimento do uso do modo subjuntivo: Espero que o Brasil reflete (reflita) sobre o que aconteceu nas ultimas elei-
¢Oes; Se eu estava (estivesse) |14, ndo deixava acontecer; Ndo é possivel que ele esfor¢ou (tenha se esforcado) mais que eu.

— o uso do prefixo hiper- em vez do sufixo -issimo para criar o superlativo de adjetivos, recurso muito caracteristico da linguagem
jovem urbana: um cara hiper-humano (em vez de humanissimo), uma prova hiperdificil (em vez de dificilima), um carro hiperpos-
sante (em vez de possantissimo).

—aconjugacdo de verbos irregulares pelo modelo dos regulares: ele interviu (interveio), se ele manter (mantiver), se ele ver (vir)
o recado, quando ele repor (repuser).

—a conjugacdo de verbos regulares pelo modelo de irregulares: vareia (varia), negoceia (negocia).

Variagoes Fonicas

Ocorrem no modo de pronunciar os sons constituintes da palavra. Entre esses casos, podemos citar:

—a reducdo de proparoxitonas a paroxitonas: Petropis (Petrdpolis), forfi (fésforo), porva (pdlvora), todas elas formas tipicas de
pessoas de baixa condigdo social.

— A pronuncia do “I” final de silaba como “u” (na maioria das regides do Brasil) ou como “I” (em certas regiGes do Rio Grande do
Sul e Santa Catarina) ou ainda como “r” (na linguagem caipira): quintau, quintar, quintal; pastéu, paster, pastel; fardu, farcr, farol.

—deslocamento do “r” no interior da silaba: largato, preguntar, estrupo, cardeneta, tipicos de pessoas de baixa condicdo social.

—aqueda do “r” final dos verbos, muito comum na linguagem oral no portugués: fald, vendé, curti (em vez de curtir), compd.

— o0 acréscimo de vogal no inicio de certas palavras: eu me alembro, o passaro avoa, formas comuns na linguagem cldssica, hoje
frequentes na fala caipira.

—a queda de sons no inicio de palavras: océ, cé, ta, tava, marelo (amarelo), margoso (amargoso), caracteristicas na linguagem
oral coloquial.

“ III




COMPONENTES DE HARDWARE DE UM SISTEMA
COMPUTACIONAL (REPRESEN:I'ACAO DA INFORMA-
GCAO, PROCESSADOR E MEMORIA E PERIFERICOS)

Hardware

Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo
os dispositivos eletronicos que necessitamos para usarmos o
computador. Exemplos de hardware sdo: CPU, teclado, mouse,
disco rigido, monitor, scanner, etc.

Software

Software, na verdade, sao os programas usados para fazer
tarefas e para fazer o hardware funcionar. As instrucdes de
software sdo programadas em uma linguagem de computador,
traduzidas em linguagem de maquina e executadas por compu-
tador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

e Software de sistema operacional

O software de sistema é o responsdvel pelo funcionamento
do computador, é a plataforma de execu¢do do usudrio. Exem-
plos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Software de aplicacdo

O software de aplicagao é aquele utilizado pelos usuarios
para execugdo de tarefas especificas. Exemplos de software de
aplicativos incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access,
etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE Sao .os programas no computador (de
funcionamento e tarefas)
Periféricos

Periféricos sdo os dispositivos externos para serem utili-
zados no computador, ou mesmo para aprimora-lo nas suas
funcionalidades. Os dispositivos podem ser essenciais, como o
teclado, ou aqueles que podem melhorar a experiencia do usua-
rio e até mesmo melhorar o desempenho do computador, tais
como design, qualidade de som, alto falantes, etc.

Tipos:
PERIFERICOS .
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS . U

DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de dados

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e é um
item essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergo-
ndmicos para ajudar na digitacdo e evitar problemas de saude
muscular;

INFORMATICA

— Na mesma categoria temos o scanner, que digitaliza dados
para uso no computador;

— O mouse também é um dispositivo importante, pois com
ele podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso
do computador.

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagdes ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressdo de dados para ma-
terial fisico;

— Alto-falantes, que permitem a saida de dudio do compu-
tador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

O software de sistema operacional é o responsdvel pelo
funcionamento do computador. E a plataforma de execugdo
do usuario. Exemplos de software do sistema incluem sistemas
operacionais como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas

Sao softwares utilizados pelos usuarios para execug¢ao de ta-
refas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint,
Access, além de ferramentas construidas para fins especificos.

CATEGORIAS DE SOFTWARE DE UM SISTEMA COMPU-
TACIONAL (SOFTWARES BASICOS E APLICATIVOS)

WINDOWS 7
I3
L S
[E=RETE ™
e » Sistemia e Seguranga ¢ Sistema w |y || a1 |
" L
Exibir informagdes basicas sobre o computador
Windews Editson
Windows 7 Ultimate
Copyright © 2009 Microsoft Corporation. Tedos os direitos reservados.
Senvice Pack 1
. w
Sesterna
Classificagio: Recuperando clessificagio do sistemia
Processadon Mic dispenivel
Memédna indtalads (RAME  Nio disponivel

Tipo de sisteme Sistema Operacional de &4 Bits

Caneta & Toque Menhuma Entrada & Canets ou por Toque estd disponivel para este video

Home do computades, dominio e configuragdes de grupo de trabalho

Home do computadon PCPOWER
Mome comipleto do PCPOWER e
computador
Descrigio do computador
Grupo de trabalbo: WOIRKGROUP
Fan

Conceito de pastas e diretorios

Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome
“pasta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organi-
zar, armazenar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem
ser documentos de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos
diversos).




Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usudrio onde sdao armazenados dados pessoais.
Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

W

(T
W
W

Visual Studio 2017 Visual Studio 2019 XSplit Presentations

alunos.accdb

Databasel.accdb Default.rdp linkedimdocx

No caso da figura acima, temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organiza-
¢do, vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos
e atalhos.

e Arguivo é um item Unico que contém um determinado
dado. Estes arquivos podem ser documentos de forma geral
(textos, fotos, videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

e Atalho é um item que permite facil acesso a uma determi-
nada pasta ou arquivo propriamente dito.

@vl& + Computader » Disco Local (C) »

Organizar * Compartilhar com Mova pasta
0 Favoritos Rome
B Area de Trabalho . Arquivos de Programas
& Downloads . Arquivos de Programas (x86)
%l Locais . Informatica
. oraclexe
4l Bibliotecas 1. oraclexe_Inst
@ Documentos | pccopia
[ Imagens | PerfLogs
&) Misicas £ 1 Usudrios
B videos 1 Windows
|| catalina.out
*d Grupo doméstico %] 0.dll quivo
| veredist
1M Computador . solugd pasta
ﬁ, Disco Local (C:)
§# Unidade de CD ([

5 PC (\WVBoxSvr) (2

“! Rede

Bl NESKTAD_TR2IBT
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Area de trabalho do Windows 7

¢ 0 v

Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em
segundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando va-
rios tipos de itens, tais como arquivos, informacgdes etc.

— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl +
C”, estamos copiando dados para esta area intermedidria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl +
V”, estamos colando, isto é, estamos pegando o que estd grava-
do na area de transferéncia.

Manipulagdo de arquivos e pastas

A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos e
pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Pode-
mos executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos,
criar pastas, criar atalhos etc.

= e =
() [+ computador » « | 43| Pesquisar Computadar 2]

Organizar v Propriedades do sistera Desinstalar ou alterar um programa Mapear unidade de rede > e~ 0 @
¢ Favorites 7 # Unidades de Disco Rigido (1)

B Area de Trabalho Disco Local (C:)

J% Downloads —>

% Locais 56,6 GB livre(s) de 119 GB

< Dispositivos com Armazenamento Removivel (1)

= Bibliotecas <@, Unidade de CD (D) VirtualBox

[ Documentos \‘ Guest Additions

] imagens YN 0 bytes livre(s) de 57,6 ME

o) Musicas _| 4 Local darede (1)

B videos

57 PCOWVBOSY) (Z)

& Grupo doméstico T
/% Computador

&, Disco Local (C)

¥ Unidade de CD (]

S PC (\WVBoxSwr) (3
€ Rede

8 INTEL_CE LINUX

7 NOTFRAT e
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L | Processador: Intel(R) Core(TM) i5-33.
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Uso dos menus

3
=

e et e

Programas e aplicativos

e Media Player

e Media Center

e Limpeza de disco

e Desfragmentador de disco

e Os jogos do Windows.

e Ferramenta de captura

e Backup e Restore

Interagdo com o conjunto de aplicativos

Vamos separar esta interagdo do usuario por categoria para
entendermos melhor as fungdes categorizadas.

Facilidades

O Windows possui um recurso muito interessante que é o
Capturador de Tela, simplesmente podemos, com o mouse, re-
cortar a parte desejada e colar em outro lugar.

Musica e Video

Temos o Media Player como player nativo para ouvir musicas
e assistir videos. O Windows Media Player é uma excelente expe-
riéncia de entretenimento, nele pode-se administrar bibliotecas
de musica, fotografia, videos no seu computador, copiar CDs, criar
playlists e etc., isso também é vélido para o media center.
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INFORMATICA

Ferramentas do sistema

e A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o
proprio Windows sugere arquivos inuteis e podemos simples-
mente confirmar sua exclusdo.

5co estd calculando o espago que vocé
poderd liberar em (C:). lsso pode levar alguns minutos.

Calculando...
i | Cancelar

BExaminando: Arquivos de despejo de memdria de emo do sistema

= Limpeza de Disco para (C:)

“oc# pode usar a Limpera de Disco para liberar ate 56,5 MB
de espago em disco em ().

o

Arquivos a serem excluidos:

i Arquivos de Programa Baixados
=0 Arguivos de Intemet Tempordrios

% Liceira

|| Arquivos de Log de Configuragdo

|| Arquivos temporarios

0 bytes
501 KB
0 bytes
228 KB
338 MB

4

-

Total de espago em disco obtido: 12,5 MB

Descrigio

Os Arguivos de Programa Bamados sdo controles ActiveX e
miniaplicativos Java cujo download & feito automaticamente da
Intemet quando vocé exibe determinadas paginas. Eles sdo
amazenados temporariamente no seu disco rigido, na pasta
Arguives de Programa Baados.

’ @ Limpar arquivos do sistema ] [ Bxibir Arquivos ]
Como a Limpeza de Disco funciona?
[ ok || cancelar |

e O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito im-
portante, pois conforme vamos utilizando o computador os ar-
quivos ficam internamente desorganizados, isto faz que o com-
putador fique lento. Utilizando o desfragmentador o Windows
se reorganiza internamente tornando o computador mais rapido
e fazendo com que o Windows acesse os arquivos com maior
rapidez.
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LINGUAGEM E COMUNICAGCAO. FUNGCOES DA LINGUA-
GEM. O PROCESSO DE COMUNICAGAO. AS BARREIRAS
DO PROCESSO DE COMUNICAGCAO. COMUNICAGCAO
NA ERA DIGITAL. COMUNICAGAO ASSERTIVA, AGRES-
SIVA E PASSIVA

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

As organizagGes tém passado por diversas mudangas buscan-
do a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negdcios. Os
maiores objetivos dessas transformagGes 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 reestruturagdo das organizagGes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sao muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em to-
dos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é que se
propGe como atribuigcdo do profissional de Relagdes 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¢Ges dos Rela-
¢Oes Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadoldgica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir os
objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de relacio-
namento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de RelagGes 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 negécios.

Pronuncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

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

- Dar a devida atengdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Nao 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 tao dificil. Contudo, as palavras es-
trangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém uma pronuncia
parecida a original. Assim, determinadas letras, ou combinagGes de
letras, podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise memorizar
as exceg¢Oes e entdo usa-las regularmente ao conversar. Em chinés,
a pronuncia correta exige a memoriza¢do de milhares de caracteres.
Em alguns idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo
com a entonacgdo. Se a pessoa nao 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 exce¢Oes as regras, o problema fica mais complica-
do. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronunciar
corretamente as palavras.

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

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas armadilhas.
A precisdo exagerada pode dar a impressdo de afetacdo e até de
esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em desuso. Tais
coisas apenas chamam atengdo para o orador. Por outro lado, é
bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso da linguagem
qguanto na pronuncia das palavras. Algumas dessas questdes ja fo-
ram discutidas no estudo “Articulagdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitdvel pode diferir de um
pais para outro — até mesmo de uma regido para outra no mesmo
pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque. Os di-
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 atengdo os que falam bem o idioma lo-
cal e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas de Jeova queremos
falar de uma maneira que dignifique a mensagem que pregamos e
que seja prontamente entendida pelas pessoas da localidade.

No dia-a-dia, € 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 pronuncia ndo se ddo
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num diciondrio as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o dicionario, procure em suas pdaginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, pega que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de
letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o diciondrio, 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 aten¢do
aos bons oradores.
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Pronuncia de numeros telefonicos

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

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

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

O nuimero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nUmero
“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

Excecoes

110 -cento e dez

111 —cento e onze

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

Atendimento telefonico

Na comunicacdo telefonica, é fundamental que o interlocutor
se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicagdo a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de 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 telefonico:

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

¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario 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 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 instituigdo sao ati-
tudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do
cliente e tratd-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questdo, 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 comunicacio telefénica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendacgdes anteriores, sdo citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telef6nico:

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 responsdvel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recep¢do do pedido ou chamada;

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

e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo,
ouvir calmamente o que o cliente/usudrio tem a dizer e mostrar
que o didlogo estd sendo acompanhado com ateng¢do, 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-
cagdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante
alguns segundos, pega licenga 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 informagdes a mdo: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as informa-
¢Oes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar a rapi-
dez de resposta e demonstra o profissionalismo do atendente;

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

Todas estas recomendagdes envolvem as seguintes atitudes no
atendimento telefénico:

* 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 Atencdo — 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 situa¢des, desviando-se
do tema da conversa, bem como evitar comer ou beber enquanto

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

Atendimento e tratamento

O atendimento estad diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizag¢do, suas finalidades, produtos e servicos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa forma,
uma relagdo entre o atendente, a organizacgdo e o cliente.

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

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

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informacgdes pessoais;

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

e comunicagdo — clareza nas instrugdes de utilizagao dos ser-
Vigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v' Avoz / respiragdo / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducacio

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

e Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianga,

e Alerta ou cansaco,

e Calma ou agressividade,

¢ Alegria ou tristeza,

e 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 rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo 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. Esta relacionada a:

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

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

¢ 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
variaveis que transformam a comunica¢do humana em um desafio
constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na 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 pri-
marios no atendimento telefnico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

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

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

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

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

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
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 coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretac¢do 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 estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se matam
sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
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 emogGes inteligentes e contagiantes.

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

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

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da prépria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudag¢des (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 pro ativo: se um cliente procurar por alguém que nao
esta presente na sua empresa no momento da ligagdo, jamais pega
a ele para ligar mais tarde, pois, essa € uma fungdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligacdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.

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