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ORTOGRAFIA

Ortografia

A ortografia é a parte da Fonologia que trata da corre-

ta grafia das palavras. E ela quem ordena qual som devem
ter as letras do alfabeto. Os vocabulos de uma lingua séo
grafados segundo acordos ortograficos.

A maneira mais simples, pratica e objetiva de apren-

der ortografia é realizar muitos exercicios, ver as palavras,
familiarizando-se com elas. O conhecimento das regras
€ necessario, mas nao basta, pois ha inUmeras excecbes
e, em alguns casos, ha necessidade de conhecimento de
etimologia (origem da palavra).

1. Regras ortograficas

A) O fonema S

Sao escritas com S e nao C/C

= Palavras substantivadas derivadas de verbos com
radicais em nd, rg, rt, pel, corr e sent. pretender
- pretensdo / expandir - expansdo / ascender - as-
censdo / inverter - inversdo / aspergir - aspersao /
submergir - submersdo / divertir - diversao / impelir
- impulsivo / compelir - compulsério / repelir - repul-
sa / recorrer - recurso / discorrer - discurso / sentir
- sensivel / consentir — consensual.

Sao escritoscom SSenaoCe G

= Nomes derivados dos verbos cujos radicais termi-
nem em gred, ced, prim ou com verbos termina-
dos por tir ou - meter: agredir - agressivo / impri-
mir - impresséo / admitir - admissdo / ceder - cessdo
/ exceder - excesso / percutir - percussao / regredir -
regressdo / oprimir - opressao / comprometer - com-
promisso / submeter — submissdo.

= Quando o prefixo termina com vogal que se junta
com a palavra iniciada por “s". Exemplos: a + simé-
trico - assimétrico / re + surgir — ressurgir.

= No pretérito imperfeito simples do subjuntivo.
Exemplos: ficasse, falasse.

Sao escritoscomCou CenaoSeSS

= Vocabulos de origem arabe: cetim, acucena, agucar.

= Vocabulos de origem tupi, africana ou exotica: cipg,
Jucgara, cacula, cachaga, cacique.

= Sufixos aga, ago, agdo, car, ecer, ica, nca, uca,
ucu, uco: barcaga, ricaco, agucar, empalidecer, car-
nica, canico, esperanca, carapuca, dentugo.

= Nomes derivados do verbo ter: abster - abstengéao
/ deter - detencdo / ater - atengdo / reter — retencao.

= Apods ditongos: foice, coice, traicao.

= Palavras derivadas de outras terminadas em -te,
to(r): marte - marciano / infrator - infracGo / absor-
to — absorcdo.

B) O fonema z

Sao escritos com S e ndo Z

= Sufixos: és, esa, esia, e isa, quando o radical é
substantivo, ou em gentilicos e titulos nobilidrqui-
cos: fregués, freguesa, freguesia, poetisa, baronesa,
princesa.

= Sufixos gregos: ase, ese, ise e ose: catequese, me-
tamorfose.

= Formas verbais pér e querer: pé6s, pus, quisera,
quis, quiseste.

= Nomes derivados de verbos com radicais termi-
nados em “d”: aludir - aluséo / decidir - decisdo /
empreender - empresa / difundir — difuséo.

= Diminutivos cujos radicais terminam com “s”: Luis
- Luisinho / Rosa - Rosinha / lapis — lapisinho.

= ApOs ditongos: coisa, pausa, pouso, causa.

= Verbos derivados de nomes cujo radical termina
com “s”: andlis(e) + ar - analisar / pesquis(a) + ar
— pesquisar.

Sao escritoscomZ e nao S

= Sufixos “ez” e “eza” das palavras derivadas de
adjetivo: macio - maciez / rico - riqueza / belo —
beleza.

Sufixos “izar” (desde que o radical da palavra de ori-
gem nao termine com s): final - finalizar / concreto
— concretizar.

= Consoante de ligacdo se o radical ndo terminar

com “s": pé + inho - pezinho / café + al - cafezal
Excecao: ldpis + inho — lapisinho.

C) O fonema j

Sao escritas com G e nédo J

= Palavras de origem grega ou arabe: tigela, girafa,
gesso.

= Estrangeirismo, cuja letra G é originaria: sargento,
gim.

= Terminag¢des: agem, igem, ugem, ege, oge (com
poucas excegdes): imagem, vertigem, penugem,
bege, foge.

Excecao: pajem.

= Terminacgdes: agio, égio, igio, dgio, ugio: sortilégio,
litigio, reldgio, refugio.

= Verbos terminados em ger/gir: emergir, eleger, fu-
gir, mugir.

= Depois da letra “r” com poucas exce¢des: emergir,
surgir.

= Depois da letra “a”, desde que nao seja radical ter-
minado com j: &gil, agente.

Sao escritas com J e ndo G
. Palavras de origem latinas: jeito, majestade, hoje.

. Palavras de origem éarabe, africana ou exdtica:
Jiboia, manjerona.
. Palavras terminadas com aje: ultraje.

D) O fonema ch

Sao escritas com X e ndao CH

= Palavras de origem tupi, africana ou exotica: aba-
caxi, xucro.

= Palavras de origem inglesa e espanhola: xampu,
lagartixa.

= Depois de ditongo: frouxo, feixe.

= Depois de “en”: enxurrada, enxada, enxoval.

Excecao: quando a palavra de origem nao derive de

outra iniciada com ch - Cheio - (enchente)

LINGUA PORTUGUESA
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Sao escritas com CH e nao X

= Palavras de origem estrangeira: chave, chumbo,
chassi, mochila, espadachim, chope, sanduiche, sal-
sicha.

E) As letras “e” e “i”

= Ditongos nasais sao escritos com "e": mde, péem.
Com "i", s6 o ditongo interno cdibra.

= \Verbos que apresentam infinitivo em -oar, -uar
sdo escritos com “e": cacoe, perdoe, tumultue. Es-
crevemos com “i”, os verbos com infinitivo em -air,
-oer e -uir: trai, déi, possui, contribu.

A

FIQUE ATENTO!
Ha palavras que mudam de sentido quan-

do substituimos a grafia "e” pela grafia “i":
area (superficie), aria (melodia) / delatar
(denunciar), dilatar (expandir) / emergir
(vir a tona), imergir (mergulhar) / pedo (de
estancia, que anda a pé), pido (brinquedo).

#FicaDica

- Se o dicionério ainda deixar ddvida quanto
a ortografia de uma palavra, ha a possibili-
dade de consultar o Vocabulario Ortogréfi-
co da Lingua Portuguesa (VOLP), elaborado
pela Academia Brasileira de Letras. E uma
obra de referéncia até mesmo para a criagdo
de dicionarios, pois traz a grafia atualizada
das palavras (sem o significado). Na Internet,
o endereco é www.academia.org.br.

2. Informacg6es importantes

Formas variantes sdo as que admitem grafias ou pro-
nuncias diferentes para palavras com a mesma significa-
cao: aluguel/aluguer, assobiar/assoviar, catorze/quatorze,
dependurar/pendurar, flecha/frecha, germe/gérmen, in-
farto/enfarte, louro/loiro, percentagem/porcentagem, re-
lampejar/relampear/relampar/relampadar.

Os simbolos das unidades de medida sdo escritos
sem ponto, com letra mindscula e sem “s” para indicar
plural, sem espacgo entre o algarismo e o simbolo: 2kg,
20km, 120km/h.

Excecdo para litro (L): 2 L, 7150 L.

Na indicacdo de horas, minutos e segundos, ndo
deve haver espaco entre o algarismo e o simbolo: 14h,
22h30min, 14h23'34"(= quatorze horas, vinte e trés mi-
nutos e trinta e quatro segundos).

O simbolo do real antecede o nimero sem espaco:
R$1.000,00. No cifrdo deve ser utilizada apenas uma bar-
ra vertical ($).

ALGUNS USOS ORTOGRAFICOS ESPECIAIS
1. Por que / por qué / porqué / porque
POR QUE (separado e sem acento)

E usado em:

1. interrogacdes diretas (longe do ponto de interro-
gacdo) = Por que vocé ndo veio ontem?

2. interrogacdes indiretas, nas quais o “que” equivale
a "qual razdo" ou "qual motivo" = Perguntei-lhe por
que faltara a aula ontem.

3. equivaléncias a “pelo(a) qual” / "pelos(as) quais” =
Ignoro o motivo por que ele se demitiu.

POR QUE (separado e com acento)

Usos:

1. como pronome interrogativo, quando colocado no
fim da frase (perto do ponto de interrogacao) =
Vocé faltou. Por qué?

2. quando isolado, em uma frase interrogativa = Por
qué?

PORQUE (uma so6 palavra, sem acento grafico)

Usos:

1. como conjuncdo coordenativa explicativa (equivale
a "pois”, "porquanto”), precedida de pausa na escri-
ta (pode ser virgula, ponto-e-virgula e até ponto
final) = Compre agora, porque ha poucas pegas.

2. como conjungao subordinativa causal, substituivel

por “pela causa”, "razéo de que" = Vocé perdeu por-
que se antecipou.

PORQUE (uma s6 palavra, com acento grafico)

Usos:

1. como substantivo, com o sentido de “causa”, "ra-
z30" ou "motivo”’, admitindo pluralizacdo (porqués). Ge-
ralmente é precedido por artigo = Ndo sei o porqué da
discusséo. E uma pessoa cheia de porqués.

2. ONDE / AONDE

Onde = empregado com verbos que nao expressam
a ideia de movimento = Onde vocé esta?

Aonde = equivale a "para onde”. E usado com verbos
gue expressam movimento = Aonde vocé vai?

3. MAU / MAL

Mau = é um adjetivo, antonimo de “bom”. Usa-se
como qualificagdo = O mau tempo passou. / Ele é um
mau elemento.

Mal = pode ser usado como

1. conjuncdo temporal, equivalente a “assim que’,
“logo que”, “quando” = Mal se levantou, jd saiu.

2. advérbio de modo (anténimo de “bem”) = Vocé foi

mal na prova?



3. substantivo, podendo estar precedido de artigo ou
pronome = Hd males que vém pra bem! / O mal
nao compensa.
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4. Hifen

O hifen é um sinal diacritico (que distingue) usado para
ligar os elementos de palavras compostas (como ex-presi-
dente, por exemplo) e para unir pronomes atonos a verbos
(ofereceram-me; vé-lo-ei). Serve igualmente para fazer a
translineacdo de palavras, isto é, no fim de uma linha, se-
parar uma palavra em duas partes (ca-/sa; compa-/nheiro).

A) Uso do hifen que continua depois da Reforma
Ortografica:

1. Em palavras compostas por justaposicao que for-
mam uma unidade semantica, ou seja, nos termos
que se unem para formam um novo significado:
tio-avé, porto-alegrense, luso-brasileiro, tenente-co-
ronel, segunda-feira, conta-gotas, guarda-chuva, ar-
co-iris, primeiro-ministro, azul-escuro.

2. Em palavras compostas por espécies botanicas e
zooldgicas: couve-flor, bem-te-vi, bem-me-quer, abé-
bora-menina, erva-doce, feijGo-verde.

3. Nos compostos com elementos além, aquém, re-
cém e sem: além-mar, recém-nascido, sem-numero,
recém-casado.

4. No geral, as locu¢des ndo possuem hifen, mas algumas
excegdes continuam por ja estarem consagradas pelo
uso: cor-de-rosa, arco-da-velha, mais-que-perfeito, pé-
-de-meia, dgua-de-colénia, queima-roupa, deus-dard.

5. Nos encadeamentos de vocabulos, como: ponte Rio-
-Niterdi, percurso Lisboa-Coimbra-quto e nas com-
binacbes histdricas ou ocasionais: Austria-Hungria,
Angola-Brasil, etc.

6. Nas formacdes com os prefixos hiper-, inter- e su-
per- quando associados com outro termo que ¢é ini-
ciado por “r": hiper-resistente, inter-racial, super-ra-
cional, etc.

7. Nas formacdes com os prefixos ex-, vice-: ex-diretor,
ex-presidente, vice-governador, vice-prefeito.

8. Nas formacdes com os prefixos pés-, pré- e pro-: pré-
-natal, pré-escolar, pré-europeu, pés-graduacdo, etc.

9. Na énclise e mesdclise: amd-lo, deixa-lo, da-se, abra-
ca-o, lanca-o e amd-lo-ei, falar-lhe-ei, etc.

10. Nas formagbes em que o prefixo tem como segun-
do termo uma palavra iniciada por "h": sub-hepatico,
geo-histdria, neo-helénico, extra-humano, semi-hos-
pitalar, super-homem.

11. Nas formagdes em que o prefixo ou pseudoprefixo
termina com a mesma vogal do segundo elemento:
micro-ondas, eletro-6tica, semi-interno, auto-obser-
vacgdo, etc.

O hifen é suprimido quando para formar outros termos:
reaver, inabil, desumano, lobisomem, reabilitar.

©

- Lembrete da Zé!

Ao separar palavras na translineacdo (mu-
danca de linha), caso a ultima palavra a ser
escrita seja formada por hifen, repita-o na
proxima linha. Exemplo: escreverei anti-in-
flamatorio e, ao final, coube apenas "anti-".
Na préxima linha escreverei: “-inflamatério”
(hifen em ambas as linhas). Devido a diagra-
macao, pode ser que a repeticdo do hifen na
translineacdo ndo ocorra em meus conteu-
dos, mas saiba que a regra é estal!

#FicaDica

B) Nao se emprega o hifen:

1. Nas formagdes em que o prefixo ou falso prefixo ter-

mina em vogal e o segundo termo inicia-se em “r" ou

“s". Nesse caso, passa-se a duplicar estas consoantes:

antirreligioso, contrarregra, infrassom, microssistema,

minissaia, microrradiogrdfia, etc.

Nas constituicdes em que o prefixo ou pseudopre-

fixo termina em vogal e o segundo termo inicia-se

com vogal diferente: antiaéreo, extraescolar, coedu-
cagdo, autoestrada, autoaprendizagem, hidroelétrico,
plurianual, autoescola, infraestrutura, etc.

Nas formacbes, em geral, que contém os prefixos

“dés” e “in” e o segundo elemento perdeu o “h” ini-

cial: desumano, inabil, desabilitar, etc.

4. Nas formagdes com o prefixo “co”, mesmo quando
o segundo elemento comegar com “0": cooperacdo,
coobrigacdo, coordenar, coocupante, coautor, coedi-
cdo, coexistir, etc.

5. Em certas palavras que, com o uso, adquiriram noc¢ao
de composicao: pontapé, girassol, paraquedas, para-
quedista, etc.

6. Em alguns compostos com o advérbio "bem": benfei-
to, benquerer, benquerido, etc.

N

w

Os prefixos pos, pré e pré, em suas formas correspon-
dentes atonas, aglutinam-se com o elemento seguinte,
ndo havendo hifen: pospor, predeterminar, predeterminado,
pressuposto, propor.

Escreveremos com hifen: anti-hordrio, anti-infeccioso,
auto-observacdo, contra-ataque, semi-interno, sobre-huma-
no, super-realista, alto-mar.

Escreveremos sem hifen: pér do sol, antirreforma, an-
tisséptico, antissocial, contrarreforma, minirrestaurante, ul-
trassom, antiaderente, anteprojeto, anticaspa, antivirus, au-
togjuda, autoelogio, autoestima, radiotdxi.

LINGUA PORTUGUESA
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(L,& EXERCICIOS COMENTADOS

1. (Policia Federal - Escrivao de Policia Federal - Ces-
pe — 2013 - adaptada)

A fim de solucionar o litigio, atos sucessivos e concatena-
dos sdo praticados pelo escrivao. Entre eles, estdo os atos
de comunicacdo, os quais sdo indispensaveis para que
os sujeitos do processo tomem conhecimento dos atos
acontecidos no correr do procedimento e se habilitem a
exercer os direitos que lhes cabem e a suportar os 6nus
que a lei lhes impde.

Disponivel em: <http://jus.com.br> (com adaptacdes).

No que se refere ao texto acima, julgue os itens seguin-
tes.

Nao haveria prejuizo para a correcdo gramatical do texto
nem para seu sentido caso o trecho “A fim de solucionar
o litigio” fosse substituido por Afim de dar solucéo a de-
manda e o trecho “tomem conhecimento dos atos acon-
tecidos no correr do procedimento” fosse, por sua vez,
substituido por conhecam os atos havidos no transcurso
do acontecimento.

( YCERTO  ( )ERRADO

Resposta: Errado. "A fim” tem o sentido de “com a
intencdo de”; ja "afim”, “semelhanca, afinidade”. Se a
primeira substituicdo fosse feita, o trecho estaria in-
correto gramatical e coerentemente. Portanto, nem ha

a necessidade de avaliar a segunda substituicao.

ACENTUAGCAO GRAFICA.

Acentuacao.

Quanto a acentuacdo, observamos que algumas pa-
lavras tém acento gréfico e outras ndo; na pronudncia, ora
se da maior intensidade sonora a uma silaba, ora a outra.
Por isso, vamos as regras!

1. Regras basicas

A acentuacdo tonica estd relacionada a intensida-
de com que sdo pronunciadas as silabas das palavras.
Aquela que se da de forma mais acentuada, conceitua-se
como silaba ténica. As demais, como sdo pronunciadas
com menos intensidade, sdo denominadas de dtonas.

De acordo com a tonicidade, as palavras sdo classifi-
cadas como:

Oxitonas — Sdo aquelas cuja silaba tonica recai sobre
a Ultima silaba: café — coracdo — Belém - atum — caju —
papel

Paroxitonas — a silaba tonica recai na penultima sila-
ba: util — torax — taxi — leque — sapato — passivel

Proparoxitonas - a silaba tonica esta na antepenulti-
ma silaba: [ldmpada — cdmara — timpano — médico - énibus

Ha vocabulos que possuem uma silaba somente: sdo
os chamados monossilabos. Estes sdo acentuados quando

wnoun ",

ténicos e terminados em “a”, “e” ou "0": vd — fé — po - ré.
2 Os acentos

A) acento agudo (') — Colocado sobre as letras “a”
e "i", "u” e "e" do grupo "em” - indica que estas letras
representam as vogais tonicas de palavras como pd, cai,
publico. Sobre as letras “e” e "0" indica, além da tonicida-
de, timbre aberto: heréi — céu (ditongos abertos).

B) acento circunflexo — () Colocado sobre as letras
“a", “e" e "0" indica, além da tonicidade, timbre fechado:
tdmara — Atldntico — pésames — supos.

C) acento grave — () Indica a fusdo da preposicdo “a”
com artigos e pronomes: a — as — aquelas — aqueles

D) trema (") — De acordo com a nova regra, foi total-
mente abolido das palavras. Hd uma excegdo: é utilizado
em palavras derivadas de nomes proprios estrangeiros:
miilleriano (de Miiller)

E) til - (~) Indica que as letras “a” e "0" representam

vogais nasais: oracé@o — meléo — érgdo — ima
2.1 Regras fundamentais

A) Palavras oxitonas: acentuam-se todas as oxitonas
terminadas em: “a", "e”, "0", "em”, seguidas ou ndo do plu-
ral(s): Pard — café(s) — cipd(s) — Belém.

Esta regra também ¢ aplicada aos seguintes casos:

umounoun

Monossilabos tonicos terminados em “a", “e”, "0", se-
guidos ou ndo de “s": pd — pé — d6 — hd

Formas verbais terminadas em “a”, “e”, "0" tdnicos,
seguidas de lo, lg, los, las: respeitd-lo, recebé-lo, comp6-lo

B) Paroxitonas: acentuam-se as palavras paroxitonas
terminadas em:

i, is: tdxi — ldpis — jari

us, um, uns: virus — dlbuns — forum

I, n, r, X, ps: automével — elétron - caddver — térax —
forceps

a, as, ao, dos: imd — imds — orfdo — érgdos

ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido ou

u_n,

nao de “s": dgua — pbnei — mdgoa — memdoria

%

- Memorize a palavra LINURXAO. Repare que
esta palavra apresenta as terminagdes das
paroxitonas que sdo acentuadas: L, | N, U
(aqui inclua UM = férum), R, X, A, AO. Assim
ficard mais facil a memorizagao!

#FicaDica
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TOPICOS RELEVANTES E ATUAIS DE DIVERSAS AREAS, TAIS COMO SEGURANGA,
TRANSPORTES, POLITICA, ECONOMIA, SOCIEDADE, EDUCAGCAO, SAUDE, CULTURA,
TECNOLOGIA, ENERGIA, RELAGOES INTERNACIONAIS, DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL
E ECOLOGIA, SUAS INTER-RELAGOES E SUAS VINCULAGOES HISTORICAS.

1 - Febre amarela

Desde 2016, algumas regides do Brasil tém enfrentado um surto de febre amarela, mas foi em 2018 que a crise se
intensificou, com aumento de casos da doenca. A febre amarela é transmitida por mosquitos silvestres, que ocorre em
areas de florestas e matas. Na area urbana, o mosquito transmissor é o Aedes aegypti.

A Unica forma de se prevenir é recorrer a vacinacao, disponivel nos postos de satde, por meio do Sistema Unico de
Saude (SUS). Segundo dados do Ministério da Salde, entre de 1° julho de 2017 a 28 de fevereiro, foram 723 casos e 237
Obitos. Em 2017, houve 576 casos e 184 dbitos. Por isso, uma das indica¢des segundo especialistas na area da saude,
é evitar areas rurais, caso a pessoa ainda ndo esteja vacinado. A vacina dura cerca de 10 anos.

As areas mais atingidas pela febre amarela sdo os Estados de Minas Gerais, Espirito Santo, Bahia e Sdo Paulo. De
acordo com os especialistas, os indices atuais apontam que a atual situacdo supera o surto dos anos 80. Os principais
sintomas da doenca sdo febre, dor de cabeca, dores musculares, fadiga, nauseas, vomitos, entre outros.

@ #FicaDica

- Um dos pontos de mais destaque na midia, quando se trata de febre amarela, é a falta de vacinas nos
postos de salide, devido a alta procura pela vacina, em janeiro de 2018. Na ocasido, as vacinas foram fra-
cionadas para conter a alta demanda pelo servico, por parte da populagéo.

c FIQUE ATENTO!
As provas em concursos publicos podem tratar sobre a alta procura pela vacina, motivada pela escassez,
em meio a euforia popular em se vacinar, por conta dos indices de mortes. Vale também manter atencdo
guanto as formas de transmissdo e de que a vacina, de fato, € melhor forma de se prevenir.

2 - Questao das armas nos EUA

Historicamente, os Estados Unidos tém politicas mais flexiveis de porte armas para os cidadados, uma questdo bas-
tante inserida na cultura do pais, diferentemente de na¢ées como o Brasil.

Contudo, com os altos indices de ataques e tiroteios em escolas e outros locais publicados, na maioria das vezes crimes
causados por civis com porte de armas, tem suscitado a discussdo sobre endurecer o acesso as armas, com politicas menos
flexiveis.

No governo de Barack Obama (2009-2017), essas discussdes foram intensificadas. O entdo presidente demonstrava ser favora-
vel a implantacdo de medidas mais rigidas, mas encontrou grande resisténcia de seus oponentes no Partido Republicano.

No atual governo de Donald Trump, que assumiu em 2017, essa discussao é tida pela Casa Branca como um assunto que
pode esperar, por ndo se tratar de prioridade para o atual governo. A camada da sociedade norte-americana inclinada a leis mais
rigidas, defende que haja restricdo na venda de armas.

@ #FicaDica

E importante ressaltar que a questdo das armas é um tema que divide a sociedade dos Estados Uni-
dos. Camadas da sociedade, desde ONGs e pessoas da esfera politica, defendem o controle das armas
como forma de minimizar os ataques recentes. Porém quem é contra a ideia, acredita que o momento
¢ propicio para armar ainda mais a populagéo.

CONHECIMENTOS GERAIS



CONHECIMENTOS GERAIS

FIQUE ATENTO!

Nao é dificil de imaginar que algumas ques-
tdes previstas em concursos relacionem o
tema a Donald Trump, que claramente se
mostrou favoravel a ao direito de armar a
populagdo. Além disso, é possivel que seja
relacionado ainda a polémica de envolve a
industria de armas, ou seja, para os criticos
da flexibilidade de armamento, manter as
atuais leis interessa esse mercado miliona-
rio, que vive um bom momento em 2018.

3 - Guerra comercial - China e EUAw

De um lado os gigantes norte-americanos, de outro
a poderosa China. O embate comercial entre as duas
poténcias tem influenciado o mercado de outros paises.
Em resumo, ambas as nagdes implementaram no final do
primeiro semestre de 2018 politicas mais rigidas e restri-
¢des de produtos dos dois paises no mercado interno do
oponente.

A primeira polémica comegou com imposicdo de tari-
fas dos EUA sobre cerca de US$ 34 bilhdes em produtos
da China, em julho de 2018. A justificativa da Casa Branca
€ que a medida fortalece o mercado interno. A nacdo ain-
da acusou a China de roubo de propriedade intelectual
de produtos norte-americanos.

O governo chinés retaliou e aplicou taxas compati-
veis em relacao a centenas de produtos dos Estados Uni-
dos, o que representa também cerca de US$ 34 bilhdes.
Esse cenario trouxe a maior guerra comercial de todos
0s tempos.

As medidas afetam a exporta¢des de diversos pro-
dutos no mundo, desde petréleo, gas e outros produtos
refinados. Numa economia globalizada, embates como
esse causam turbuléncia no mercado.

©

— Antes das medidas, o presidente dos Esta-
dos Unidos, Donald Trump, ja havia anun-
ciado a necessidade de rever as politicas
comerciais com a China dando sinais de que
seria rigido quanto as taxas. Nesse mesmo
cenario, os chineses defenderam politicas
mais favoraveis a integracdo, em um mun-
do o qual vigora economias globalizadas.

#FicaDica

FIQUE ATENTO!

E importante manter atencdo quanto a in-
fluéncia desse tema em relacdo ao Brasil. Ha
quem defenda que a situacdo favorece a co-
mercializagdo de commodities para o merca-
do chinés.

4 - Crise na Venezuela

Pelo menos ha quatro ou cinco anos, a Venezuela
tem enfrentado instabilidade econdmica, principalmente
pelo desabastecimento de produtos bésicos para consu-
mo diario e crescente pobreza populacional. Também
é preciso considerar que a queda no valor do preco do
petroleo contribuiu para o empobrecimento do pais, le-
vando em conta de que se trata da principal economia
da nacao.

Os conflitos politicos também ganharam espaco, em
meio a protestos violentos entre manifestantes contra-
rios e favoraveis ao governo de Nicolds Maduro, o atual
presidente do pais. A rivalidade entre os grupos se in-
tensificou ap6s a morte de Hugo Chévez e chegada de
Maduro ao poder.

Em 2018, a situacdo econdmica se agravou trazendo
mais miséria a populacdo e busca por melhores condi-
¢Oes de vida em outros paises, especialmente o Brasil.
A quantidade diaria de venezuelanos que chegaram ao
pais, a partir de Roraima, tem suscitado conflitos na re-
gido, com crescimento de hostilidade da populacdo em
relacdo aos vizinhos sul-americanos.

%

- A crise venezuelana é complexa e traz mui-
tas narrativas, mas é preciso considerar um
tema de muito destaque em 2018: a imigra-
¢ao. A chegada macica de venezuelanos ao
Brasil enfatiza mais um cenario de xenofobia
em territorio nacional, em meio a rejeicdo da
populacdo de Roraima a chegada dos imi-
grantes.

#FicaDica

FIQUE ATENTO!

Pode haver questdes de atualidades com
enunciados que requerem atencdo e inter-
pretacdo de texto. Uma boa compreensdo
do enunciado pode ser fundamental para
chegar a resposta correta.

A

5 - Matrizes energéticas

O conceito de matrizes energéticas implica na soma
e poderio de fontes de energias produzidas ou contidas
numa nacdo. No caso do Brasil, o pais detém a matriz
energética mais renovavel do mundo.

Cerca de 45% de suas fontes de energia sdo sustenta-
veis, como hidrelétrica, biomassa e etanol. A matriz ener-
gética mundial tem a média de 13% de fontes renovaveis,
no caso, para paises desenvolvidos e industrializados.

No Brasil, em 2018, muitas usinas produtoras de acu-
car tém intensificado suas atividades na producéo de eta-
nol, em busca de destaque no mercado mundial, disputa-
do juntamente com os Estados Unidos. Com o antincio da
China, em dezembro, sobre aumentar sua cota de etanol
na gasolina para 10%, esse mercado tende a crescer mais.



#FicaDica

- Brasil e EUA sdo os dois grandes produtores
e consumidores de etanol no mundo.

FIQUE ATENTO!

Existem dois tipos de etanol no mercado:
anidro (sem agua, vem misturado a gasoli-
na) e hidratado (com até 7% de agua, etanol
puro comprado direto da bomba).

A

6 — Desmatamento atinge recordes em 2018

Pesquisa divulgada em setembro de 2018, pelo Ins-
tituto Ibope Inteligéncia, cita que 27% dos brasileiros
acreditam que o desmatamento é a maior ameaca para
o meio ambiente. As informacdes sdo da Agéncia Brasil.

Além desse estudo, um relatério da revista Science
mostra que o desmatamento ndo tem reduzido quan-
do se trata de espaco para producdo de commodities.
Esses produtos, em geral, requerem grande espaco para
cultivo.

Porém em entrevista a BBC, o analista de dados Philip
Curtis, colaborador da organizacdo ndo governamental
The Sustainability Consortium, afirma que os commodi-
ties ndo podem ser culpados. Levando em conta que a
producdo desses produtos é necessaria para suprir o au-
mento populacional.

Cerca de 27% do desmatamento é causado pela pro-
ducdo de commodities. Além disso, 26% dos impactos
ambientais se referem ao manejo comercial florestal, e
24% corresponde a agricultura, com producao de produ-
tos para subsisténcia.

%

- O estudo cita ainda que incéndios florestais
correspondem a 23% dos danos. No caso, a
urbanizacdo chega a menos de 1%.

#FicaDica

FIQUE ATENTO!

Nos paises ao Norte e mais desenvolvidos,
o desmatamento é causado principalmente
por incéndios florestais. Na por¢do mais ao
Sul, entre as nagdes em desenvolvimento,
a producao de commodities e a agricultura
tém impacto no desmatamento.

/AN

7 - EUA e questao imigratoria

Historicamente, os Estados Unidos tém mantido poli-
ticas rigidas quando se trata de imigracdo, num comba-
te a entrada ilegal de estrangeiros no pais, em busca de
uma vida melhor. Com a eleicdo do republicano Donald
Trump, em 2017, a politica imigratdria tem sido endu-
recida, o que trouxe criticas por parte da comunidade
internacional em relagcdo as medidas adotadas.

Um dos momentos mais tensos quanto as politicas
de imigracao no pais ocorreu quando o governo Trump
decidiu separar criangas pequenas de seus pais, na situa-
¢do em que ocorre detencdo de adultos ao atravessar
a fronteira de forma ilegal. A medida faz parte do pro-
grama “Tolerancia Zero", que busca reduzir o indice de
imigracoes ilegais no pais.

Essa pratica que separa pais e criangas foi duramente
criticada por entidades e organizagdes internacionais. A
justificativa do governo quanto a acdo era de que néo se-
ria possivel abrigar as criancas junto aos pais, nos centros
de detengéo federal reservados aos adultos. Por isso, os
menores foram encaminhados a abrigos.

Além disso, as instalacdes foram consideradas
precarias para receber as criancas, na opinido de criticos
da medida. Apds a repercussdo negativa desse caso, a
Casa Branca voltou atras quanto a separac¢do das familias,
mas criticas prevalecem quanto a tolerancia zero.

©

#FicaDica

A politica de imigracdo nos Estados Unidos
demonstra uma tendéncia por parte de na-
¢Oes ricas quanto aos imigrantes, em meio
a intolerancia que pode culminar em xeno-
fobia. Na Europa, por exemplo, destino de
milhdes de imigrantes de varias partes do
planeta, a aversdo ao estrangeiro, sobretudo
em relagdo a paises pobres e marginalizados,
tem aumentado significativamente.

FIQUE ATENTO!

Quando se fala de imigracdo e xenofobia, é
importante ressaltar que mesmo mantendo
historicamente uma cultura que recebe to-
dos, o Brasil tem registrado casos dessa na-
tureza nos Ultimos anos, como hostilizagdo e
preconceitos em relacao a haitianos, bolivia-
nos e venezuelanos.

8 - Gillets jaune

Os gillets jaune (coletes amarelos, em francés) foram desta-
gue no cenario mundial ao realizarem protestos e atos contra
aumento no preco de combustiveis, no inicio de dezembro,
na Franca. Especialistas ressaltam que desde os anos 60 nao
surgiam protestos tdo violentos quanto os realizados nesse
periodo.

A alta dos precos, segundo o governo francés, é mo-
tivada para desestimular o uso de combustiveis fésseis,
como estratégia de sustentabilidade. A ideia é investir
mais em fontes renovaveis. Para conter os atos, o gover-
no cancelou o aumento de precos.

CONHECIMENTOS GERAIS
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#FicaDica

Marine Le Pen, lider do partido de extrema-
-direita francés, se posicionou favoravel aos
protestos.

©

FIQUE ATENTO!

A avaliacdo é de que as manifestacdes ndo
estdo ligadas a partidos e surgiram essen-
cialmente por meio de mobilizacdes popu-
lares.

A

9 - Inteligéncia artificial cada vez mais presente na
sociedade

Num mundo cada vez mais conectado e imerso nas
redes sociais, as inovacdes tecnoldgicas estabelecem
novas configuracbes nas relagdes sociais e de trabalho.
A inteligéncia artificial se constitui num mecanismo que
traz mudancas nas formas como as pessoas se relacio-
nam e nas fungdes que exercem.

No campo profissional, por exemplo, a inteligéncia
artificial — por meio de maquinas ou robds —, ja realiza
de forma automatizada fun¢bes anteriormente exercidas
por pessoas. Hoje, por exemplo, softwares e maquinas
realizam relatdrios e analises que eram feitas por profis-
sionais preparados para essa funcao.

Outro exemplo é o uso de atendentes virtuais em
chats de relacionamento com clientes. A GOL Linhas Aé-
reas mantém uma atendente- rob6 em sua pagina para
esclarecer duvidas mais freqlientes do usuarios.

Uma das questdes mais complexas quando se fala
nessa tecnologia, é a perda de profissdes que passam a
ser exercidas por maquinas. Num futuro nem tdo distan-
te assim a tendéncia é essa. E de certa forma, as carreiras
profissionais vdo se adaptando a tecnologia e passam
por transformacgdes intensas para saber lidar com essas
mudancas.

©

- Em julho de 2018, uma equipe de cientistas
estrangeiros assinou um acordo em que se
comprometiam a ndo criar maquinas e ro-
bds que possam ameacar a vida e integrida-
de da raca humana.

#FicaDica

FIQUE ATENTO!

Inteligéncia artificial & um tema bem con-
temporaneo e estéd ligado a realidade das
pessoas, a medida que interfere nas ativida-
des profissionais e formas de se relacionar.
Por isso, € um assunto bem relevante.

A

10 - Brexit e UE

O Brexit, o processo de saida do Reino Unido da
Unido Europeia, foi aprovado em referendo britanico, em
2016, mas a saida oficial pode ser concluida a partir de
2020. Internamente, ha certa pressao para que os britani-
cos recuem da decisdo e se mantenham no bloco.

Ainda existe um debate sobre a possibilidade de rea-
lizar um segundo referendo para consulta popular, em
relacdo a saida ou ndo do Reino Unido. Se houver a apro-
vacdo do Brexit, o bloco europeu perde os seguintes pai-
ses: Inglaterra, Pais de Gales, Escdcia e Irlanda do Norte.

©

= A decisdo de sair foi motivada pela direi-
ta britanica, com intuito de fechar mais as
fronteiras do Reino Unido também para
outros paises da Europa, sobretudo, nagdes
que exportam imigrantes.

#FicaDica

FIQUE ATENTO!

A Unido Europeia é o bloco econdmico mais
rico e influente do mundo.

A

11 - Ministério do Trabalho no governo Bolsonaro

Em dezembro, o entdo presidente eleito, Jair Bolso-
naro, anunciou o desmembramento do Ministério do
Trabalho. As competéncias da pasta serdo direcionadas a
trés ministérios: Justica, Economia e Cidadania.

Justica cuidara da concessdo das cartas sindicais e
Economia assume questdes como o FGTS (Fundo de Ga-
rantia do Tempo de Servico). E a pasta Cidadania cuidara
de politicas de geracdo de renda e emprego.

©

- As cartas sindicais concedidas pelo governo
autorizam o exercicio e funcionamento de
entidades para praticas sindicais.

#FicaDica

FIQUE ATENTO!

Governo eleito diz que desmembramento
viabilizara didlogos entre as pastas.

A

12 - Agrotoxicos

Como um dos maiores exportadores de produtos
como soja, agucar e laranja, o Brasil é ainda considerado
um dos paises que mais utilizam agrotdxicos no culti-
vo agricola. Os setores do agronegdcio ha algum tem-
po reivindicam a flexibilizacdo na regulamentacéo. E em
contrapartida, movimentos sociais e ONGs nutrem apoio
a politicas mais rigidas quanto ao uso desses produtos.



INDICE

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS - RECEPCIONISTA

Relacdes interpessoais: relacdes humanas/interpessoal, comunicacdo interpessoal, ética e postura profissional, integracéo,
€MPAtia, ArGUMENTACAO TIEXIVEL. c...cureeeeereeei i eeets e eets e essss e ess e ees s8Rk 01
O papel do atendimento nas organizagdes, o publico/cidaddo, deveres e responsabilidades, caracteristicas adequadas ao
profissional de atendimento ao publico, atendimento telefénico, habilidades de transmissao e recepgdo da informacao. Etiqueta
1O TFADAIN0. .ottt
Trabalho em equipe
Manual de Redagdo da Presidencia da REPUDIICA. ...t ssse s ssses st sttt st st ss st s sssssnes 29

@ NOVA

CONCURSOS



RELAGOES INTERPESSOAIS:
HUMANAS/INTERPESSOAL,
COMUNICAGAO INTERPESSOAL, ETICA E
POSTURA PROFISSIONAL, INTEGRAGAO,
EMPATIA, ARGUMENTAGAO FLEXIVEL.

RELAGOES

A competéncia interpessoal é habilidade de lidar efi-
cazmente com relacdes interpessoais, de lidar com outras
pessoas de forma adequada a necessidade de cada uma
delas e as exigéncias da situacdo. Segundo C. Argyris
(1968), é a habilidade de lidar eficazmente com relacées
interpessoais de acordo com trés critérios:

= Percepcdo acurada da situagdo interpessoal, de

suas variaveis relevantes e respectiva inter-relacdo;
= Habilidade de resolver realmente os problemas de
tal modo que nédo haja regressoes;

= Solugdes alcancadas de tal forma que as pessoas

envolvidas continuem trabalhando juntas téo efi-
cientemente, pelo menos, como quando comeca-
ram a resolver seus problemas.

Dois componentes da competéncia interpessoal as-
sumem importancia capital: a percepcao e a habilidade
propriamente dita. O processo da percepcao precisa ser
treinado para uma visdo acurada da situagdo interpes-
soal.

= Percepcao seletiva: € um processo que aparece na

comunicagdo, pois os receptores vém e ouvem se-
letivamente com base em suas necessidades, expe-
riéncias, formacao, interesses, valores etc.

= Percepcao social: é o meio pelo qual a pessoa

forma impressdes de uma outra na esperanca de
compreendé-la.

Novas competéncias comegam a ser exigidas pelas
organizacdes, que reinventam sua dinamica produtiva,
desenvolvendo novas formas de trabalho e de resolucdo
de conflitos. Surgem novos paradigmas de relacdes das
organizagdes com fornecedores, clientes e colaborado-
res. Nesse contexto, as relacdes humanas no ambiente de
trabalho tém sido foco da atencao dos gestores, para que
sejam desenvolvidas habilidades e atitudes necessarias
ao manejo inteligente das relacdes interpessoais.

1. Definicao de competéncia

Chamamos de competéncia a integracdo e a coorde-
nacdo de um conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes (C.H.A.) que na sua manifestagcdo produzem uma
atuacado diferenciada.

C — Conhecimento — SABER

H — Habilidade — SABER FAZER

A — Atitude — QUERER FAZER

A competéncia técnica: envolve o C.H.A em dreas téc-
nicas especificas.

A competéncia interpessoal: envolve o C.H.A nas rela-
¢bes interpessoais.

2. Inteligéncia emocional

Qualquer um pode zangar-se. Isso é fdcil

Mas zangar-se com a pessoa certa, na medida certa,
na hora certa, pelo motivo certo e da maneira certa néo
é facil.

Aristoteles

Como trabalhar bem com os outros? Como entender
os outros e fazer-se entender?

A inteligéncia académica pouco tem a ver com a vida
emocional. As pessoas mais brilhantes podem afogar-se
nos recifes das paixdes e dos impulsos desenfreados,
pessoas com alto nivel de Ql podem ser pilotos incom-
petentes de sua vida particular.

A aptidao emocional é uma capacidade que determi-
na até onde podemos usar bem quaisquer outras apti-
ddes que tenhamos, incluindo o intelecto bruto.

Inteligéncia emocional: é a habilidade de lidar efi-
cazmente com relagdes interpessoais, de lidar com ou-
tras pessoas de forma adequada as necessidades de cada
uma e as exigéncias da situagdo, observando as emocgoes
e reagdes evidenciadas no comportamento do outro e no
seu proprio comportamento.

Inteligéncia intrapessoal: é a habilidade de lidar
com o seu proprio comportamento. Exige autoconheci-
mento, controle emocional, automotivacao e reconheci-
mento dos sentimentos quando eles ocorrem.

Inteligéncia interpessoal: é a habilidade de lidar efi-
cazmente com outras pessoas de forma adequada.

3. Elementos basicos da inteligéncia emocional

= Autoconhecimento: conhecer a si proprio, gerar
autoconfianga, conhecer pontos positivos e nega-
tivos.

= Controle Emocional: capacidade de gerenciar as
proprias emocdes e impulsos.

= Automotivacdo: capacidade de gerenciar as pro-
prias emogdes com vistas a uma meta a ser alcan-
cada. Persistir diante de fracassos e dificuldades.

= Reconhecer emog¢des nos outros: empatia.

» Habilidade em relacionamentos interpessoais: ap-
tiddo social.

4. Autoconhecimento

De acordo com estudos psicoldgicos, autoconheci-
mento significa o conhecimento que a pessoa tem de si
proéprio. Ao nos conhecermos, temos condi¢es de domi-
nar nossas emocdes, controlar nossos impulsos, estimu-
lar nossas potencialidades, controlar nossas fraquezas,
impedir que sentimentos negativos e destrutivos, como
ansiedade, baixa autoestima, instabilidade emocional
entre outras sensacdes negativas nos afete, resultando
em falta de produtividade e um desenvolvimento pessoal
prejudicado.

A busca pelo equilibrio depende de sabermos quais
sdo nossas necessidades e nossos interesses, por isso a
importancia que se deve dar as experiéncias que pas-

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS - RECEPCIONISTA



CONHECIMENTOS ESPECIFICOS - RECEPCIONISTA

samos e ao que elas nos agrega, mostrando-nos as si-
tuacdes em que somos mais positivos, produtivos e nos
sentimos com mais potencial e também aquelas nas
quais nos abatemos ou nos sentimos mais fragilizados
ou impotentes, além da busca pelo processo de melhora
interno, em que, como individuos, conseguimos atingir
um nivel de evolucao satisfatorio.

5. Diferencas individuais

O processo de autoconhecimento acima comentado
é fundamental para lidarmos com as diferencas existen-
tes entre as pessoas. Saber como sou, porque sou assim
e me aceitar dessa forma facilita a compreensao e a acei-
tacdo do proximo tal qual ele é.

Essas diferencas existem em decorréncia de nossas
caracteristicas, sendo que essas podem ser inatas ou ad-
quiridas.

Entende-se por caracteristicas inatas tudo aquilo que
trazemos conosco desde nosso nascimento, isto é, nossa
carga hereditaria.

J4 as caracteristicas adquiridas sdo todas aquelas que
vamos agregando no nosso processo de crescimento,
amadurecimento, sdo as experiéncias pelas quais passa-
mos e que nos deixam marcas, nos dao forma.

A juncdo dessas duas caracteristicas é responsavel
pela formacdo de nossa personalidade, ou seja, fatores
internos e externos vdo se moldando em nossa vivéncia
e nos tornando seres Unicos e extremamente interes-
santes no contexto do que podemos fazer com o que
acumulamos de informacdo e experiéncia ao longo do
tempo.

No campo organizacional isso é muito valido, porque
se tem uma rica rede de caracteristicas que, somadas,
podem atingir resultados incriveis para essas organiza-
¢Oes, visto que a presenca de algumas caracteristicas
em algumas pessoas supre a auséncia delas em outras
e vice-versa, tornando essa rede mais valiosa, na qual
as diferencas se encaixam e se completam formando
um quadro de talentos e potencialidades administraveis
quando esses individuos, por se conhecerem, sdo capa-
zes de administrar suas qualidades e deficiéncias, pro-
porcionando crescimento coletivo.

6. Personalidade

Ao estudar a personalidade, compreendemos o com-
portamento e a atitude das pessoas.

Como vimos acima, a personalidade é a resultante
de um conjunto de caracteristicas que integradas, esta-
belece a forma Unica como ele se comporta ou reage ao
meio. A personalidade demonstra a esséncia da pessoa.

Temos também a persona (latim) que, em alguns mo-
mentos, é como se adotassemos algum personagem, ou
seja, é como se fosse uma maéscara que cada um de nds
usa conforme a circunstancia ou as conveniéncias e, por
meio dessas facetas, causamos impressdes aos outros.

Anteriormente falamos sobre as caracteristicas inatas
e as adquiridas, vejamos alguns desses exemplos.

6.1 Inatas

= A genética determina a aparéncia externa da pes-
soa;

= A genética determina a estrutura da espécie, co-
mum a todos os individuos;

= A genética determina tragos individuais e Unicos
de cada individuo particular.

6.2 Adquiridas

= Ambiente fisico: nutricdo, temperatura, altitude;

= Ambiente social: cultura, relagdes interpessoais;

= As experiéncias da vida de uma pessoa sdo deter-
minantes para a constituicdo de sua personalidade;

= Dentre os aspectos importantes da personalidade,
citamos o temperamento e o carater.

O temperamento é uma caracteristica inata, que re-
cebemos em nossa carga genética, determinando nossas
reacdes, principalmente quando se envolve emocgdo, por
exemplo, tolerancia, otimismo, paciéncia, agressividade,
enfim, é a forma como vamos lidar com todas as emo-
¢bes que podem aflorar quando estamos em uma deter-
minada situacao.

J& o caréater é o resultado moral do que agregamos de
principios e valores ao longo de nosso desenvolvimento.
A base sobre a qual agimos e decidimos.

No campo organizacional, o estudo da personalidade
permite compreender o conjunto que se tem, as caracteris-
ticas presentes na equipe, o que permite o gestor aprovei-
tar todas as potencialidades e estimular o desenvolvimento
das competéncias e a melhoria do desempenho.

Visto que grande parte dos conflitos nas organiza¢des
ocorre por diferencas e discordancias entre as caracteris-
ticas e os interesses entre colaboradores e também en-
tre estes e os objetivos da organizacdo, as politicas de
Gestdo de Pessoas precisam ser flexiveis e adaptaveis a
realidade e a necessidade de cada individuo para assim
conseguir tirar o maximo de proveito do conjunto exis-
tente no corpo de colaboradores focando nos objetivos
organizacionais e no desenvolvimento individual de cada
colaborador.

7. Empatia

Colocar-se no lugar do outro, mediante sentimentos
e situacdes vivenciadas.

“Sentir com o outro é envolver-se”. A empatia leva ao
envolvimento, ao altruismo e a piedade. Ver as coisas da
perspectiva dos outros quebra esteredtipos tendenciosos
e assim leva a tolerancia e a aceitagdo das diferencas. A
empatia é um ato de compreensdo tdo seguro quanto a
apreensdo do sentido das palavras contidas numa pagina
impressa.

A empatia é o primeiro inibidor da crueldade huma-
na: reprimir a inclinagdo natural de sentir com o outro
nos faz tratar o outro como um objeto.

O ser humano é capaz de encobrir intencionalmente
a empatia, é capaz de fechar os olhos e os ouvidos aos
apelos dos outros. Suprimir essa inclinacdo natural de
sentir com outro desencadeia a crueldade.



Empatia implica certo grau de compartilhamento
emocional — um pré-requisito para realmente compreen-
der o mundo interior do outro.

8. A empatia nas empresas

QUAL A RELAGAO ENTRE EMPATIA E PRODUTI-
VIDADE?

O conceito de empatia estd relacionado a capacidade
de ouvir o outro de tal forma a compreender o mundo a
partir de seu ponto de vista. Néo pressupée concorddncia
ou discorddncia, mas o entendimento da forma de pen-
sar, sentir e agir do interlocutor. No momento em que isso
ocorre de forma coletiva, a organizacéo dialoga e conhece
saltos de produtividade e de satisfacdo das pessoas. (Silvia
Dias — Diretora de RH da Alcoa)

A empatia é primordial para o desenvolvimento de
liderancas e o aperfeicoamento da gestdo de pessoas, pois
pressupde o respeito ao outro; em uma dindmica que fa-
vorece o aumento da produtividade. (Olga Lofredi — Presi-
dente da Landmark )

E quando desenvolvemos a compreensdo mdtua, ou
seja, um tipo de relacionamento em que as partes com-
preendem bem os valores, deficiéncias e virtudes do ou-
tro. No contexto das relages humanas, pode-se afirmar
que o sucesso dos relacionamentos interpessoais depen-
de do grau de compreenséao entre os individuos. Quando
ha compreensdo mutua, as pessoas comunicam-se me-
Ihor e conseguem resolver conflitos de modo saudavel.

COMUNICAGAO ORGANIZACIONAL
Conduzir eficientemente processos de comunicagédo
interpessoal e trocar feedback de forma motivadora tém
sido um grande desafio na lideranca de equipes e grupos
de trabalho em geral.
Sendo assim, o profissional precisa aprender a admi-
nistrar:
= A correta utilizacdo da comunicagado verbal e nao
verbal;
= A comunicagdo como elemento de integracao e
motivacdo na empresa;
= Competéncias técnicas e humanas;
= Como o ouvinte percebe a sua comunicacao;
= Gerenciamento de relacdes;
= Resolugdo de conflitos;
= Como ouvir melhor: a arte de esclarecer e confir-
mar;
= Como especificar méritos e sugerir mudancas;
= A importancia de argumentar para os valores do
outro.

1. Processo comunicacional

O processo comunicacional tem como maior objeti-
vo a interagdo humana, buscando o estabelecimento das
relacdes e o entendimento entre os individuos.

Desde os tempos antigos, Aristoteles ja dizia que:

(..) devemos olhar para trés ingredientes na comunica-
¢Go: quem fala, o discurso e a audiéncia. Ele quis dizer que
cada um destes elementos é necessdrio a Comunicacéo e

que podemos organizar nosso estudo do processo sob estes
trés titulos: 1) a pessoa que fala; 2) o discurso que faz; 3) a
pessoa que ouve.

E interessante notar que praticamente todos os mo-
delos atuais de processos comunicacionais sdo parecidos
com o de Aristoteles, sendo que o que mudou foi a com-
plexidade com que eles estdo sendo abordados.

As primeiras abordagens da Comunica¢do defendiam
um processo comunicacional constituido por apenas
quatro elementos fundamentais: emissor, receptor, men-
sagem e meio. Ja as abordagens mais recentes da Comu-
nicacdo, defendem que o processo é desencadeado por
oito elementos, sdo eles: objetivos, emissor, mensagem,
meio, receptor, significado, resposta e situagao.

Todos os elementos do processo séo interdependen-
tes e devem seguir uma ordem para que haja uma inte-
gragdo légica entre esses elementos e o proprio processo
comunicacional.

A seguir, os componentes do processo serdo especi-
ficados um a um:

2. Situacao

A situagdo pode ser considerada a circunstancia na
qual as mensagens sdo passadas do emissor ao receptor.
“Todos os processos de Comunicacdo acontecem em de-
terminada situacao, seja ela favoravel ou desfavoravel. A
situacdo real que deve ser considerada, no processo de
Comunicacdo, é aquela percebida e sentida pelo receptor
e ndo aquela vivida ou sentida pelo emissor”. Para que a
transmissdo da mensagem seja considerada eficaz, deve-
-se procurar a situacdo mais favoravel, pois, se o emissor
procurar comunicar-se em uma situacdo desfavoravel,
podera acontecer que o receptor nao lhe dara a atencéo
devida e, consequentemente, ndo entendera a mensa-
gem que lhe foi transmitida.

3. Objetivos

Podem ser caracterizados como os estimulos que le-
vam o emissor a transmitir a mensagem. Como a Comu-
nicacdo é um processo de interacdo, na qual as pessoas
integram-se umas com as outras, os objetivos podem ser
considerados como “os interesses” que levaram o emis-
sor a interagir com o receptor. Alguns exemplos de obje-
tivos: ouvir opinides a respeito de algo ou dar um aviso
sobre o churrasco do final de semana.

Além dos objetivos serem um interesse que o emissor
tem em relacdo ao receptor, alguns autores lancam uma
reflexdo intrinseca de que os objetivos também devem
chamar a atencdo de quem recebe a mensagem, por-
que sendo o receptor ndo se sentira atraido e também
nao vera utilidade alguma na mensagem. Desta forma,
para que o receptor perceba a utilidade da mensagem,
o emissor deve conhecer as necessidades, os gostos,
ac¢des, pensamentos, crengas e valores de quem vai rece-
ber a mensagem, pois s6 assim a Comunicacdo valera a
pena. E imprescindivel a clareza dos objetivos, pois sem
isso, 0 processo ndo ocorre eficazmente.
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4. Emissor

E 0 agente do processo de Comunicacdo, ou seja, é
a pessoa que tem uma mensagem para comunicar. Ele é
a fonte ou a origem do processo de Comunicacdo. Além
disso, é quem vai tomar a iniciativa de se comunicar e
buscar a interacdo com as outras pessoas, a fim de alcan-
gar o seu objetivo.

Para alcancar a eficacia da Comunicacdo, o emissor
tem que ter como requisitos fundamentais:

= Habilidades: para que possa falar, ler, ouvir e racio-
cinar.

= Atitudes: por influenciar o comportamento e por
estarem relacionadas a ideias pré-concebidas,
quanto a varios assuntos, as comunicacdes sdo
influenciadas por determinados tipos de atitudes
que as pessoas tomam.

= Conhecimento: a extensao e profundidade do co-
nhecimento das pessoas sobre um assunto pode
restringir (se o assunto ndo é de conhecimento do
emissor) ou ampliar (quando o receptor ndo com-
preende a mensagem que esta sendo transmitida)
0 campo comunicacional.

= Sistema sociocultural: a situacao cultural em que o
emissor se situa, com suas crencas, valores e atitu-
des influencia o tempo todo a sua funcdo de co-
municador.

Um requisito significativo no contexto organizacio-
nal é a representatividade do emissor, ou seja, a posicao
hierarquica exercida pelo emissor, que é de fundamental
importancia para a credibilidade da mensagem a ser co-
municada.

5. Mensagem

E 0 que vai ser comunicado pelo emissor. Deve estar
adequada ao nivel cultural, técnico e hierarquico do re-
ceptor. E composta por contetdo e forma.

O conteudo representa o que seré transmitido e de-
pende dos objetivos do processo comunicacional. Nao
deve ser insuficiente ou excessivo, deve comunicar o
essencial, frente aos objetivos a serem alcancados pelo
emissor. O contetudo também “deve ter uma sequencia
l6gica, ou seja, um inicio (objetivos), um meio e um fim
(conclusdes)”. A forma é a maneira pela qual a mensagem
é transmitida. As formas bésicas sdo as verbais e as néo
verbais. As verbais podem ser orais e escritas (palavras,
letras, simbolos). Ja as ndo verbais, podem ser gestuais
(mimicas, movimentos corporais), vocais (timbre de voz e
entonacao) e espaciais (local fisico e layout).

(..) nGo hd uma forma melhor do que a outra. A es-
colha da forma depende de um conjunto de fatores, den-
tre os quais os mais relevantes sdo: rapidez requerida (na
transmissdo da mensagem, na obtencdo das respostas);
quantidade de receptores; localizacdo geogrdfica dos re-
ceptores; necessidade de formalizar a mensagem;, neces-
sidade de consultas posteriores sobre a mensagem; com-
plexidade do assunto tratado; facilidade de retencédo da
mensagem (lembranca)

Além disso, também se destaca que um Unico proces-
so pode utilizar mais de uma forma de Comunicac¢édo. Um
exemplo de conteudo e formas diferentes de se transmi-
tir a mensagem pode ser: demissdo de um colaborador
da Organizac¢do (contetdo) — comunicada por e-mail a
todos os outros colaboradores (forma n&o verbal) ou na
reunido pelo gerente (forma verbal).

6. Meio

Pode ser chamado, também, de canal ou veiculo de
transmissao. Como a prépria denominacao ja diz, o meio
€ o recurso utilizado pelo emissor para transmitir a men-
sagem. O meio "é determinado pelos requisitos de for-
ma da mensagem a ser transmitida e da resposta a ser
obtida.” Ou seja, o meio de Comunicagdo esta associado
a forma verbal ou ndo verbal de transmissdo da men-
sagem, isso quer dizer que, dependendo das situacdes
especificas de cada mensagem, o meio pode ser caracte-
rizado de vérias formas, desde a voz humana a televisao
e até pelo fax ou pelo e-mail.

Vale ressaltar que ndo existe um meio ou uma forma
melhor que o outro, existe, sim, um mais adequado, de
acordo com as caracteristicas da mensagem a ser trans-
mitida. “O requisito fundamental na escolha do meio é
que ele ndo provoque ruido” nas mensagens, pois o rui-
do é uma interferéncia que prejudica a transmissdo da
mensagem, comprometendo a recep¢do da mesma, ou
seja, a decodificacdo da mensagem pelo receptor. Para
que haja um melhor entendimento do significado de
ruido, vale a pena exemplificar: uma linha cruzada do
telefone, um documento sujo ou borrado, alguém que
fale muito baixo, um ambiente de trabalho desconfor-
tavel etc.

7. Receptor

E quem recebe a Comunicacdo, ou seja, é o foco da
comunicacao. E ele quem vai reagir ao estimulo promo-
vido pelo emissor.

Sem o receptor, ndo hd Comunicacdo, pois, se o re-
ceptor ndo faz parte do processo, o emissor nao tem
para quem comunicar a sua mensagem e, consequente-
mente, ndo tera uma resposta.

Sendo assim, pode-se dizer que todo o processo de
Comunicacdo deve ser direcionado de acordo com as
caracteristicas do receptor. A seguir algumas caracteris-
ticas que, assim como o emissor, o receptor necessita ter,
para que a Comunicacdo seja eficaz:

(..) assim como o emissor foi limitado por suas ha-
bilidades, atitudes, conhecimento e sistema sociocultural,
o receptor é restringido da mesma maneira. Assim como
o emissor deve ter habilidades de escrever ou falar, ore-
ceptor deve ser hdbil em ler ou ouvir, e ambos devem ser
capazes de raciocinar. O conhecimento, atitudes e forma-
¢ao cultural de alguém influenciama sua capacidade de
receber, assim como o fazem com a capacidade de enviar
mensagens.
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