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—Unesp
( LETRA E FONEMA )

A palavra fonologia é formada pelos elementos gregos fono (“som, voz") e log, logia (“estudo”, “conhecimento”). Significa
literalmente “estudo dos sons” ou “estudo dos sons da voz". Fonologia é a parte da gramatica que estuda os sons da lin-
gua quanto a sua funcdo no sistema de comunicacao linguistica, quanto a sua organizagdo e classificagcdo. Cuida, também,
de aspectos relacionados a divisdo silabica, a ortografia, a acentuacdo, bem como da forma correta de pronunciar certas
palavras. Lembrando que, cada individuo tem uma maneira propria de realizar estes sons no ato da fala. Particularidades na
pronuncia de cada falante sdo estudadas pela Fonética.

Na lingua falada, as palavras se constituem de fonemas; na lingua escrita, as palavras sdo reproduzidas por meio de
simbolos gréficos, chamados de letras ou grafemas. Da-se o nome de fonema ao menor elemento sonoro capaz de esta-
belecer uma distincao de significado entre as palavras. Observe, nos exemplos a seguir, os fonemas que marcam a distin¢ao
entre os pares de palavras:

amor —ator / morro —corro / vento - cento

Cada segmento sonoro se refere a um dado da lingua portuguesa que estd em sua memdria: a imagem acustica que
vocé - como falante de portugués - guarda de cada um deles. E essa imagem acUstica que constitui o fonema. Este forma
os significantes dos signos linguisticos. Geralmente, aparece representado entre barras: /m/, /b/, /a/, /v/, etc.

Fonema e Letra

- O fonema nao deve ser confundido com a letra. Esta é a representacédo grdfica do fonema. Na palavra sapo, por
exemplo, a letra “s” representa o fonema /s/ (Ié-se sé); ja na palavra brasa, a letra “s” representa o fonema /z/ (1é-se zé).

- As vezes, o mesmo fonema pode ser representado por mais de uma letra do alfabeto. E o caso do fonema /z/, que
pode ser representado pelas letras z, s, x: zebra, casamento, exilio.

- Em alguns casos, a mesma letra pode representar mais de um fonema. A letra “x", por exemplo, pode representar:

- o fonema /sé/: texto

- o fonema /zé&/: exibir

- o fonema /che/: enxame

- 0 grupo de sons /ks/: tdxi

- O nimero de letras nem sempre coincide com o nimero de fonemas.

Toxico = fonemas: /t/6/k/s/i/c/o/ letras: tdxico
1234567 123456
Galho = fonemas:  /g/a/lh/o/ letras: galho
1234 12345

", n

- As letras “m"” e “n", em determinadas palavras, ndo representam fonemas. Observe os exemplos: compra, conta. Nestas
palavras, “m” e “n" indicam a nasalizacdo das vogais que as antecedem: /&/. Veja ainda: nave: o /n/ é um fonema; danga: o

" n u_n ", n

n" ndo é um fonema; o fonema é /a/, representado na escrita pelas letras “a” e “n".

- Aletra h, ao iniciar uma palavra, ndo representa fonema.
Hoje = fonemas: ho/j/e/ letras: hoje
123 1234

Classificacdo dos Fonemas
Os fonemas da lingua portuguesa séo classificados em:

1) Vogais
As vogais sdo os fonemas sonoros produzidos por uma corrente de ar que passa livremente pela boca. Em nossa lingua,
desempenham o papel de nucleo das silabas. Isso significa que em toda silaba ha, necessariamente, uma Unica vogal.
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Na producdo de vogais, a boca fica aberta ou entrea-
berta. As vogais podem ser:

- Orais: quando o ar sai apenas pela boca: /a/, /e/, /i/,
/o/, /u/.

- Nasais: quando o ar sai pela boca e pelas fossas na-
sais.

/a/: fa, canto, tampa

/ & /: dente, tempero

/1/: lindo, mim

/8/: bonde, tombo

/ G /: nunca, algum

- Atonas: pronunciadas com menor intensidade: até,
bola.

- Ténicas: pronunciadas com maior intensidade: até,
bola.

Quanto ao timbre, as vogais podem ser:

- Abertas: pé, lata, p6

- Fechadas: més, luta, amor

- Reduzidas - Aparecem quase sempre no final das pa-
lavras: dedo (“dedu”), ave (“avi”), gente (“genti”).

2) Semivogais

Os fonemas /i/ e /u/, algumas vezes, ndo sdo vogais.
Aparecem apoiados em uma vogal, formando com ela uma
s6 emissdo de voz (uma silaba). Neste caso, estes fonemas
sdo chamados de semivogais. A diferenca fundamental en-
tre vogais e semivogais esta no fato de que estas nao de-
sempenham o papel de nucleo silabico.

Observe a palavra papai. Ela é formada de duas silabas:
pa - pai. Na ultima silaba, o fonema vocalico que se destaca
€ 0 "a". Ele é a vogal. O outro fonema vocalico “i" ndo é tdo
forte quanto ele. E a semivogal. Outros exemplos: saudade,
historia, série.

3) Consoantes

Para a producao das consoantes, a corrente de ar expi-
rada pelos pulmdes encontra obstaculos ao passar pela ca-
vidade bucal, fazendo com que as consoantes sejam verda-
deiros “ruidos”, incapazes de atuar como nucleos silabicos.
Seu nome provém justamente desse fato, pois, em portu-
gués, sempre consoam (“soam com”) as vogais. Exemplos:

/b/, 1t/ /ds, v/ UL /m/, etc.
Encontros Vocalicos

Os encontros vocalicos sdo agrupamentos de vogais e
semivogais, sem consoantes intermediarias. E importante
reconhecé-los para dividir corretamente os vocabulos em
silabas. Existem trés tipos de encontros: o ditongo, o triton-
go e o hiato.

: o

LINGUA PORTUGUESA
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1) Ditongo

E 0 encontro de uma vogal e uma semivogal (ou vice-
versa) numa mesma silaba. Pode ser:

- Crescente: quando a semivogal vem antes da vogal:
sé-rie (i = semivogal, e = vogal)

- Decrescente: quando a vogal vem antes da semivo-
gal: pai (a = vogal, i = semivogal)

- Oral: quando o ar sai apenas pela boca: pai

- Nasal: quando o ar sai pela boca e pelas fossas na-
sais: mde

2) Tritongo

E a sequéncia formada por uma semivogal, uma vo-
gal e uma semivogal, sempre nesta ordem, numa so6 silaba.
Pode ser oral ou nasal: Paraguati - Tritongo oral, qudo - Tri-
tongo nasal.

3) Hiato

E a sequéncia de duas vogais numa mesma palavra que
pertencem a silabas diferentes, uma vez que nunca ha mais
de uma vogal numa mesma silaba: saida (sa-i-da), poesia
(po-e-si-a).

Encontros Consonantais

O agrupamento de duas ou mais consoantes, sem vo-
gal intermediaria, recebe o nome de encontro consonantal.
Existem basicamente dois tipos:

1-) os que resultam do contato consoante + “I" ou “r"
e ocorrem numa mesma silaba, como em: pe-dra, pla-no,
a-tle-ta, cri-se.

2-) os que resultam do contato de duas consoantes
pertencentes a silabas diferentes: por-ta, rit-mo, lis-ta.

Ha ainda grupos consonantais que surgem no inicio
dos vocabulos; sdo, por isso, inseparaveis: pneu, gno-mo,
psi-c6-lo-go.

Digrafos

De maneira geral, cada fonema é representado, na es-
crita, por apenas uma letra: lixo - Possui quatro fonemas e
quatro letras.

Ha, no entanto, fonemas que sdo representados, na es-
crita, por duas letras: bicho - Possui quatro fonemas e cinco
letras.

Na palavra acima, para representar o fonema /xe/ fo-
ram utilizadas duas letras: o “"c" e 0 "h".

Assim, o digrafo ocorre quando duas letras sGo usadas
para representar um unico fonema (di = dois + grafo = le-
tra). Em nossa lingua, ha um numero razoavel de digrafos
que convém conhecer. Podemos agrupa-los em dois tipos:

consonantais e vocalicos.
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1 - SISTEMA OPERACIONAL (AMBIENTES
LINUX, WINDOWS 10).
1.1 - DEFINICOES.

AMBIENTE LINUX

O que é GNU/Linux

Linux é o nucleo do sistema operacional, programa res-
ponsavel pelo funcionamento do computador, que faz a
comunicacao entre hardware (impressora, monitor, mouse,
teclado) e software (aplicativos em geral). O conjunto do
kernel e demais programas responsaveis por interagir com
este é o que denominamos sistema operacional. O kernel é
o coracao do sistema.

Os principais programas responsaveis por interagir
com o kernel foram criados pela fundacdo GNU. Por este
motivo é mais correto nos referenciarmos ao sistema ope-
racional como GNU/Linux ao invés de apenas Linux.

Uma distribuicdo nada mais é que o conjunto de ker-
nel, programas de sistema e aplicativos reunidos num uni-
co CD-ROM (ou qualquer outro tipo de midia). Hoje em
dia temos milhares de aplicativos para a plataforma GNU/
Linux, onde cada empresa responsavel por uma distro es-
colhe os aplicativos que nela deverdo ser inclusos.

O KERNEL

Vocé ja deve ter encontrado diversas vezes a palavra
kernel quando Ié sobre Linux. O que vem a ser isso? O ker-
nel é o nucleo do sistema operacional e da aos softwares a
capacidade de acessar o hardware.

Por isso o kernel do Linux é atualizado constantemen-
te, acrescentando suporte a novas tecnologias. Usa mdédu-
los para adicionar suporte ou para melhorar no suporte a
itens ja existentes.

Os modulos sdo muito Uteis, pois desobrigam o admi-
nistrador da mudanca do kernel inteiro, sendo necessario
apenas a instalacdo do novo modulo. Mas as vezes vocé
pode sentir a necessidade de recompilar o kernel inteiro,
talvez para ganhar mais estabilidade, performance ou au-
mentar o suporte ao seu hardware como um todo. Por usar
um sistema de numeracdo simples, os usudrios do Linux
podem identificar sua versdao em uso.

VERSOES DO KERNEL - SISTEMA DE NUMERACAO

O sistema de numeracao é bastante simples e vocé tera
facilidade de aprendé-lo. Veja abaixo o significado de cada
item:

Numero principal: é o ‘primeiro’ nimero, o nimero
mais a esquerda, indica as mudancas realmente principais
no kernel.

NuUmero secundario: € o niUmero ‘do meio), indica a es-
tabilidade de um kernel particular. NUmeros pares indicam
uma versao estavel e nimeros impares indicam uma versao
em desenvolvimento.

NOCOES DE INFORMATICA
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Ndmero ‘de revisdo': é o ‘Ultimo’ nimero, indica a ver-
sdo.

Por exemplo, o kernel 2.6.2 é a segunda versao do ker-
nel 2.6.0.

A numeracdo da versdo do kernel é bastante usada,
porém vocé nao precisa lembrar de cada detalhe exposto.
Mas certamente é Gtil entender o niUmero de revisdo e a
necessidade de possiveis atualizagoes.

O PROJETO GNU

GNU is Not Unix! Muitos conhecem e divulgam o sis-
tema operacional do pinguim apenas como Linux, porém
o termo correto é GNU/Linux. Em palavras simplificadas,
Linux é apenas o kernel do sistema operacional, ele depen-
de de uma série de ferramentas para funcionar, a comecar
pelo programa usado para compilar seu codigo-fonte. Es-
sas ferramentas sdo providas pelo projeto GNU, criado por
Richard Stallman.

Em outras palavras, o sistema operacional tratado nes-
te documento é a unido do Linux com as ferramentas GNU,
por isso o termo GNU/Linux.

GNU/LINUX X WINDOWS

A diferenca mais marcante entre Linux e Windows é
o fato do primeiro ser um sistema de cédigo aberto, de-
senvolvido por programadores voluntarios espalhados
por toda internet e distribuido sob a licenca publica GPL.
Enquanto o Windows é software proprietario, ndo possui
cédigo-fonte disponivel e vocé ainda precisa comprar uma
licenca pra ter o direito de usa-lo.

Vocé nao precisa pagar nada para usar o Linux! Nao é
crime fazer copias para instala-lo em outros computadores.
A vantagem de um sistema de codigo aberto é que ele se
torna flexivel as necessidades do usuario, tornando assim
suas adaptacoes e “corre¢des” muito mais rapidas. Lembre-
se que ao nosso favor temos milhares de programadores
espalhados pelo mundo pensando apenas em fazer do Li-
nux um sistema cada vez melhor.

O cédigo-fonte aberto do sistema permite que qual-
quer pessoa veja como ele funciona, corrija algum proble-
ma ou faca alguma sugestdo sobre sua melhoria, esse é
um dos motivos de seu rapido crescimento, assim como
da compatibilidade com novos hardwares, sem falar de sua
alta performance e de sua estabilidade.

DISTRIBUICOES GNU/LINUX

O Linux possui varios sabores e estes sdo denominados
distribui¢cées. Uma distribuicdo nada mais é que um ker-
nel acrescido de programas escolhidos a dedo pela equipe
que a desenvolve. Cada distribuicdo possui suas particu-
laridades, tais como forma de se instalar um pacote (ou
software), interface de instalagdo do sistema operacional
em si, interface grafica, suporte a hardware. Entdo resta ao
usuario definir que distribuicdo atende melhor suas neces-
sidades.




GNU/LINUX E SUA INTERFACE GRAFICA

O sistema X-Window (sim! sem o “s”), também chama-
do de X, fornece o ambiente grafico do sistema operacio-
nal. Diferentemente do OSX (Macintosh) e Windows, o X
torna o gerenciador de janelas (a interface visual em si) um
processo separado. Na verdade, a vantagem de separar o
gerenciador de janelas é que vocé pode escolher entre uma
variedade de gerenciadores existentes para Linux o que
melhor |he convém, tais como Gnome, KDE, XFCE dentre
outros.

A HISTORIA DO GNU/LINUX

O sistema Linux tem sua origem no Unix, um sistema
operacional multitarefa e multiusuario que tem a vantagem
de rodar em uma grande variedade de computadores.

O Linux surgiu de forma muito interessante. Tudo co-
mecou em 1991, quando um programador finlandés de
21 anos, Linus Benedict Torvalds, enviou a seguinte men-
sagem para uma lista de discussdo na Internet: “Ola para
todos que estdo usando Minix. Estou fazendo um sistema
operacional free (como passatempo) para 386, 486, AT e
clones”. Minix era um limitado sistema operacional basea-
do em Unix que rodava em microcomputadores maquiavé-
licos como o AT. Linus pretendia desenvolver uma versao
melhorada do Minix e mal sabia que seu suposto “passa-
tempo” acabaria num sistema engenhosamente magnifico.
Muitos académicos conceituados ficaram interessados na
idéia do Linus e, a partir dai, programadores das mais varia-
das partes do mundo passaram a trabalhar em prol desse
projeto. Cada melhoria desenvolvida por um programador
era distribuida pela Internet e, imediatamente, integrada ao
nucleo do Linux.

No decorrer dos anos, este trabalho arduo e voluntario
de centenas de sonhadores tornou-se num sistema ope-
racional bem amadurecido e que hoje esta explodindo no
mercado de servidores corporativos e PCs. Linus, que hoje
coordena uma equipe de desenvolvedores do nucleo de
seu sistema, foi eleito em pesquisa publica a personalidade
do ano de 1998 do mundo da informatica.

COMO OBTER O GNU/LINUX

Uma vez escolhida a distribuicdo que vocé utilizara, o
proximo passo é fazer o download de uma imagem ISO
para gravacdo e instalacdo em seu computador. E extre-
mamente recomendavel optar por uma distribuicdo popu-
lar, bem testada e na qual vocé encontrard documentacao
abundante na internet caso precise de ajuda.

UBUNTU

Ubuntu é uma das distribui¢des Linux mais populares
da atualidade e isso se deve ao fato dela se preocupar mui-
to com o usuario final (desktop). Originalmente baseada
no Debian, diferencia-se além do foco no desktop, em sua
forma de publicacdo de novas versdes, que sdo lancadas
semestralmente.
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OPENSUSE

openSUSE é a versao livre do belissimo sistema opera-
cional Novell SuSE. Além de se comportar de forma muito
estavel e robusta como servidor, também é muito podero-
so quando o assunto é desktop.

Seu diferencial é o famoso YaST (Yeah Another Setup
Tool), um software que centraliza todo o processo de ins-
talagdo, configuracdo e personalizacdo do sistema Linux.
Podemos dizer que esta é uma das cartas-mestre do SuSE,
pois pode se comparar ao painel de controle do Windows.

Sobre o YaST:

YaST talvez seja a mais poderosa ferramenta de gestdo
do ambiente Linux. E um projeto open source patrocinado
pela Novell e ativamente em desenvolvimento.

O desenvolvimento do YaST comecou em janeiro de
1995. Ele foi escrito em C++ com um ncurses GUI por
Thoamas Fehr (um dos fundadores SuSE) e Michael Andres.

YaST é a ferramenta de instalacdo e configuracéo para
openSUSE, SUSE Linux Enterprise e o antigo SuSE Linux.
Possui uma atraente interface grafica capaz de personali-
zar o seu sistema rapidamente durante e ap0s a instalacéo,
podendo também ser utilizada em modo texto.

YaST pode ser usado para configurar o sistema inteiro,
como por exemplo configurar periféricos como: placa de
video, placas de som, rede, configurar servicos do sistema,
firewall, usuarios, boot, repositorios, idiomas, instalar e re-
mover softwares etc.

DEBIAN

Debian é uma das distribuicbes mais antigas e popula-
res. Ela serviu de base para a criacdo de diversas outras dis-
tribuicbes populares, tais como Ubuntu e Kurumin. Como
suas caracteristicas de maior destaque podemos citar:

e Sistema de empacotamento .deb;

e Apt-get, que é um sistema de gerenciamento de
pacotes instalados mais praticos dentre os existentes (se
ndo o mais!);

e Sua versdo estavel é exaustivamente testada, o
que o torna ideal para servidor (seguranca e estabilidade);

e  Possui um dos maiores repositorios de pacotes
dentre as distros (programas pré-compilados disponiveis
para se instalar).

SLACKWARE

Slackware, ao lado de Debian e Red Hat, é uma das
distribuicdes “pai” de todas as outras. Idealizada por Patrick
Volkerding, Slack - apelido adotado por sua comunidade
de usuérios - tem como caracteristicas principais leveza,
simplicidade, estabilidade e seguranca.

Embora seja considerada por muitos uma distribuicao
dificil de se usar, voltada para usuario expert ou hacker,
possui um sistema de gerenciamento de pacotes simples,
assim como sua interface de instalacdo, que é uma das
poucas que continua em modo-texto, mas nem por isso se
faz complicada.

Se vocé procura por uma distribuicao voltada para ser-
vidor, deseja aprofundar seus conhecimentos no Linux ou
procura um desktop sem frescuras, Slack é pra vocé!
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1. SISTEMA UNICO DE SAUDE (SUS)
PRINCiP10S,DIRETRIZESEARCABOUCOLEGAL
( CONSTITUICAO FEDERAL, LEIS ORGANICAS
DA SAUDE: 8.080/1990 E 8.142/1990, DECRETO
PRESIDENCIAL N° 7.508, DE 28 DE JUNHO DE

2011)
\_ )

Principios do SUS: Sao conceitos que orientam o SUS,
previstos no artigo 198 da Constituicdo Federal de 1988 e
no artigo 7° do Capitulo Il da Lei n.° 8.080/1990. Os prin-
Cipais sao:

Universalidade: significa que o SUS deve atender a to-
dos, sem distingcdes ou restricdes, oferecendo toda a aten-
¢do necessaria, sem qualquer custo;

Integralidade: o SUS deve oferecer a atencdo necessa-
ria a salde da populagédo, promovendo a¢des continuas de
prevencao e tratamento aos individuos e as comunidades,
em quaisquer niveis de complexidade;

Equidade: o SUS deve disponibilizar recursos e servi-
¢os com justica, de acordo com as necessidades de cada
um, canalizando maior atencao aos que mais necessitam;

Participacdo social: é um direito e um dever da socie-
dade participar das gestdes publicas em geral e da saude
publica em particular; é dever do Poder Publico garantir
as condic¢des para essa participacdo, assegurando a gestdo
comunitaria do SUS; e

Descentralizacdo: é o processo de transferéncia de
responsabilidades de gestdo para os municipios, atenden-
do as determinacdes constitucionais e legais que embasam
o SUS, definidor de atribuicbes comuns e competéncias
especificas a Unido, aos estados, ao Distrito Federal e aos
municipios.

Principais leis

Constituicdo Federal de 1988: Estabelece que “a sau-
de é direito de todos e dever do Estado, garantido median-
te politicas sociais e econdmicas que visem a reducdo do
risco de doenca e de outros agravos e ao acesso universal
e igualitario as agbes e aos servicos para sua promogao,
protecdo e recuperacdo”. Determina ao Poder Publico sua
“regulamentacao, fiscalizacdo e controle”, que as acdes e
os servicos da saude “integram uma rede regionalizada e
hierarquizada e constituem um sistema Unico”; define suas
diretrizes, atribuicGes, fontes de financiamento e, ainda,
como deve se dar a participacdo da iniciativa privada.

Lei Organica da Saude (LOS), Lei n.° 8.080/1990:
Regulamenta, em todo o territério nacional, as a¢des do
SUS, estabelece as diretrizes para seu gerenciamento e
descentralizacdo e detalha as competéncias de cada esfe-
ra governamental. Enfatiza a descentralizagédo politico-ad-
ministrativa, por meio da municipalizacdo dos servicos e
das acbes de salde, com redistribuicdo de poder, compe-
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téncias e recursos, em direcdo aos municipios. Determina
como competéncia do SUS a definicdo de critérios, valores
e qualidade dos servigos. Trata da gestdo financeira; define
o Plano Municipal de Saude como base das atividades e da
programacdo de cada nivel de direcdo do SUS e garante
a gratuidade das acdes e dos servicos nos atendimentos
publicos e privados contratados e conveniados.

Lei n.° 8.142/1990: Dispde sobre o papel e a parti-
cipacdo das comunidades na gestdo do SUS, sobre as
transferéncias de recursos financeiros entre Unido, estados,
Distrito Federal e municipios na area da saude e déa outras
providéncias. Institui as instancias colegiadas e os instru-
mentos de participacdo social em cada esfera de governo.

Responsabilizacdo Sanitaria

Desenvolver responsabilizacdo sanitaria é estabele-
cer claramente as atribuicdes de cada uma das esferas de
gestdo da saude publica, assim como dos servicos e das
equipes que compdem o SUS, possibilitando melhor pla-
nejamento, acompanhamento e complementaridade das
acoes e dos servicos. Os prefeitos, ao assumir suas respon-
sabilidades, devem estimular a responsabilizacdo junto aos
gerentes e equipes, no ambito municipal, e participar do
processo de pactuacdo, no ambito regional.

Responsabilizacdo Macro sanitaria

O gestor municipal, para assegurar o direito a saude
de seus municipes, deve assumir a responsabilidade pelos
resultados, buscando reduzir os riscos, a mortalidade e as
doencas evitaveis, a exemplo da mortalidade materna e in-
fantil, da hanseniase e da tuberculose. Para isso, tem de se
responsabilizar pela oferta de acdes e servicos que promo-
vam e protejam a saude das pessoas, previnam as doencas
e os agravos e recuperem os doentes. A atencdo basica a
saude, por reunir esses trés componentes, coloca-se como
responsabilidade primeira e intransferivel a todos os ges-
tores. O cumprimento dessas responsabilidades exige que
assumam as atribui¢des de gestéo, incluindo:

- execucdo dos servicos publicos de responsabilidade
municipal;

- destinacdo de recursos do orcamento municipal e uti-
lizagdo do conjunto de recursos da salude, com base em
prioridades definidas no Plano Municipal de Salde;

- planejamento, organizacdo, coordenacgao, controle e
avaliacdo das acbes e dos servicos de salde sob gestdo
municipal; e

- participagcdo no processo de integracdo ao SUS, em
ambito regional e estadual, para assegurar a seus cidadaos
0 acesso a servicos de maior complexidade, ndo disponi-
veis no municipio.

Responsabilizacao Micro sanitdria

E determinante que cada servico de satde conheca o
territorio sob sua responsabilidade. Para isso, as unidades
da rede basica devem estabelecer uma relacdo de compro-
misso com a populacdo a ela adstrita e cada equipe de re-
feréncia deve ter solidos vinculos terapéuticos com os pa-
cientes e seus familiares, proporcionando-lhes abordagem




integral e mobilizagdo dos recursos e apoios necessarios a
recuperacao de cada pessoa. A alta s6 deve ocorrer quando
da transferéncia do paciente a outra equipe (da rede basica
ou de outra area especializada) e o tempo de espera para
essa transferéncia ndo pode representar uma interrupgdo
do atendimento: a equipe de referéncia deve prosseguir
com o projeto terapéutico, interferindo, inclusive, nos cri-
térios de acesso.
Instancias de Pactuacdo

Sao espacos intergovernamentais, politicos e técnicos
onde ocorrem o planejamento, a negociacdo e a imple-
mentacdo das politicas de salde publica. As decises se
dao por consenso (e ndo por votagdo), estimulando o de-
bate e a negociagdo entre as partes.

Comissdo Intergestores Tripartite (CIT): Atua na di-
recdo nacional do SUS, formada por composicdo paritaria
de 15 membros, sendo cinco indicados pelo Ministério da
Saude, cinco pelo Conselho Nacional de Secretarios Esta-
duais de Saude (Conass) e cinco pelo Conselho Nacional
de Secretarios Municipais de Saude (Conasems). A repre-
sentacdo de estados e municipios nessa Comissdo é, por-
tanto regional: um representante para cada uma das cinco
regibes existentes no Pais.

Comissoes Intergestores Bipartites (CIB): S3o consti-
tuidas paritariamente por representantes do governo esta-
dual, indicados pelo Secretario de Estado da Saude, e dos
secretarios municipais de saude, indicados pelo érgado de
representacdo do conjunto dos municipios do Estado, em
geral denominado Conselho de Secretarios Municipais de
Saude (Cosems). Os secretarios municipais de Saude costu-
mam debater entre si os temas estratégicos antes de apre-
sentarem suas posi¢des na CIB. Os Cosems sdo também
instancias de articulacdo politica entre gestores municipais
de saude, sendo de extrema importancia a participagdo
dos gestores locais nesse espaco.

Espacos regionais: A implementacao de espacos re-
gionais de pactuacdo, envolvendo os gestores municipais e
estaduais, é uma necessidade para o aperfeicoamento do
SUS. Os espagos regionais devem-se organizar a partir das
necessidades e das afinidades especificas em salde exis-
tentes nas regides.

Descentralizacdo

O principio de descentralizagdo que norteia o SUS se
da, especialmente, pela transferéncia de responsabilidades
e recursos para a esfera municipal, estimulando novas com-
peténcias e capacidades politico-institucionais dos ges-
tores locais, além de meios adequados a gestdo de redes
assistenciais de carater regional e macro regional, permitin-
do o acesso, a integralidade da atencdo e a racionalizagdo
de recursos. Os estados e a Unido devem contribuir para a
descentralizagdo do SUS, fornecendo cooperacdo técnica e
financeira para o processo de municipalizacao.
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Regionalizacdo: consensos e estratégias - As acdes
e os servicos de salde ndo podem ser estruturados ape-
nas na escala dos municipios. Existem no Brasil milhares
de pequenas municipalidades que nao possuem em seus
territérios condicdes de oferecer servicos de alta e média
complexidade; por outro lado, existem municipios que
apresentam servigos de referéncia, tornando-se polos re-
gionais que garantem o atendimento da sua populacdo e
de municipios vizinhos. Em &reas de divisas interestaduais,
sdo frequentes os intercambios de servicos entre cidades
proximas, mas de estados diferentes. Por isso mesmo, a
construcdo de consensos e estratégias regionais é uma so-
lucdo fundamental, que permitird ao SUS superar as restri-
¢oes de acesso, ampliando a capacidade de atendimento e
o processo de descentralizagao.

O Sistema Hierarquizado e Descentralizado: As
acoes e servicos de saude de menor grau de complexida-
de sdo colocadas a disposicdo do usuério em unidades de
saude localizadas proximas de seu domicilio. As acoes es-
pecializadas ou de maior grau de complexidade sdo alcan-
cadas por meio de mecanismos de referéncia, organizados
pelos gestores nas trés esferas de governo. Por exemplo: O
usuario é atendido de forma descentralizada, no ambito do
municipio ou bairro em que reside. Na hipdtese de precisar
ser atendido com um problema de satide mais complexo,
ele é referenciado, isto é, encaminhado para o atendimen-
to em uma instancia do SUS mais elevada, especializada.
Quando o problema é mais simples, o cidaddo pode ser
contra referenciado, isto é, conduzido para um atendimen-
to em um nivel mais primario.

Plano de saude fixa diretriz e metas a saide muni-
cipal

E responsabilidade do gestor municipal desenvolver
o processo de planejamento, programacao e avaliacdo da
saude local, de modo a atender as necessidades da po-
pulacdo de seu municipio com eficiéncia e efetividade. O
Plano Municipal de Saude (PMS) deve orientar as a¢bes na
area, incluindo o orcamento para a sua execucdo. Um ins-
trumento fundamental para nortear a elaboracdo do PMS
€ o Plano Nacional de Saude. Cabe ao Conselho Municipal
de Salde estabelecer as diretrizes para a formulacdo do
PMS, em funcdo da andlise da realidade e dos problemas
de salde locais, assim como dos recursos disponiveis. No
PMS, devem ser descritos os principais problemas da saude
publica local, suas causas, consequéncias e pontos criticos.
Além disso, devem ser definidos os objetivos e metas a se-
rem atingidos, as atividades a serem executadas, os crono-
gramas, as sistematicas de acompanhamento e de avalia-
¢do dos resultados.

Sistemas de informacées ajudam a planejar a satide:
O SUS opera e/ou disponibiliza um conjunto de sistemas
de informagdes estratégicas para que os gestores avaliem
e fundamentem o planejamento e a tomada de decisdes,
abrangendo: indicadores de salde; informacdes de assis-
téncia a saude no SUS (internacdes hospitalares, producao
ambulatorial, imunizacdo e atencao basica); rede assisten-
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1. QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO
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Quando se fala em comunicacgdo interna organizacio-
nal, automaticamente relaciona ao profissional de Relacdes
Publicas, pois ele é o responsavel pelo relacionamento da
empresa com os seus diversos publicos (internos, externos
e misto).

As organiza¢des tém passado por diversas mudangas
buscando a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos
negdcios. Os maiores objetivos dessas transformacdes séo:
tornar a empresa competitiva, flexivel, capaz de responder
as exigéncias do mercado, reduzindo custos operacionais e
apresentando produtos competitivos e de qualidade.

A reestruturacdo das organiza¢des gerou um publico
interno de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito
mais conscientes, responsaveis, inseridos e atentos as co-
brangas das empresas em todos os setores. Diante desse
novo modelo organizacional, é que se propde como atri-
buicao do profissional de Rela¢bes Publicas ser o interme-
diador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negocios da empresa com os seus publicos. Sendo
assim, fica claro que esse profissional tem seu campo de
acdo na politica de relacionamento da organizacdo.

A comunicacdo interna, portanto, deve ser entendida
como um feixe de propostas bem encadeadas, abrangen-
tes, coisa significativamente maior que um simples progra-
ma de comunicagdo impressa. Para que se desenvolva em
toda sua plenitude, as empresas estdo a exigir profissio-
nais de comunicacdo sistémicos, abertos, treinados, com
visdes integradas e em permanente estado de alerta para
as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fun¢des dos
Relacbes Publicas: estratégica, politica, institucional, mer-
cadoldgica, social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sem-
pre para cumprir os objetivos da organizacao e definir suas
politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela-
¢Oes Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o
processo de comunicacdo total da empresa, tanto no nivel
do entendimento, como no nivel de persuasdo nos nego6-
cios.

Prontncia correta das palavras
Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

v Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
v' Enfatizar a silaba certa;
v' Dar a devida atenc¢do aos sinais diacriticos
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Por que é importante?

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

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras de
pronuncia 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 parte
de uma palavra. Embora os idiomas japonés e coreano usem
caracteres chineses, estes podem ser pronunciados de manei-
ras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a prontincia adequada exige que
se use 0 som correto para cada letra ou combinacdo de letras.
Quando o idioma segue regras coerentes, como é o caso do
espanhol, do grego e do zuluy, a tarefa ndo é tao dificil. Contu-
do, as palavras estrangeiras incorporadas ao idioma as vezes
mantém uma pronuncia parecida a original. Assim, determina-
das letras, ou combinacdes de letras, podem ser pronunciadas
de diversas maneiras ou, as vezes, simplesmente néo ser pro-
nunciadas. Vocé talvez precise memorizar as excegdes e entdo
usa-las regularmente ao conversar. Em chinés, a prondncia cor-
reta exige a memorizagao de milhares de caracteres. Em alguns
idiomas, o significado de uma palavra muda de acordo com a
entonacdo. Se a pessoa nao der a devida atencdo a esse aspec-
to do idioma, podera transmitir ideias erradas.

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

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante aten-
¢ao aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de de-
terminadas letras, como: €, é, 6, , 6, G, G, ¢, ¢.

Na questdo da pronlncia, é preciso evitar algumas arma-
dilhas. A precisdo exagerada pode dar a impressao de afetacdo
e até de esnobismo. O mesmo acontece com as pronudincias em
desuso. Tais coisas apenas chamam atencao para o orador. Por
outro lado, é bom evitar o outro extremo e relaxar tanto no uso
da linguagem quanto na pronuncia das palavras. Algumas des-
sas questdes ja foram discutidas no estudo “Articulacdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel 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 so-
taque. Os dicionarios as vezes admitem mais de uma pronincia
para determinada palavra. Especialmente se a pessoa nao teve
muito acesso a instrugdo escolar ou se a sua lingua materna for
outra, ela se beneficiard muito por ouvir com atencdo os que
falam bem o idioma local e imitar sua pronuncia.

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




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Assistente Administrativo

Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém pro-
blemas de pronuncia nao se ddo conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publi-
co, consulte num dicionario as palavras que ndo conhece. Se
nao tiver pratica em usar o dicionério, procure em suas pa-
ginas iniciais, ou finais, a explicacdo sobre as abreviaturas, as
siglas e os simbolos fonéticos usados ou, se necessario, peca
gue alguém o ajude a entendé-los. Em alguns casos, uma
palavra pode ter pronuncias diferentes, dependendo do
contexto. Alguns dicionarios indicam a pronuncia de letras
que tém sons variaveis bem como a silaba tonica. Antes de
fechar o dicionario, repita a palavra varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a pronuincia é ler
para alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe que
corrija seus erros.

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

Prontincia de niimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de nimeros de tres
em tres algarismos, com excecdo de uma sequencia de
quatro numeros juntos, onde damos uma pausa a cada dois
algarismos.

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

Veja abaixo os exemplos

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

021.271.3343 — zero, dois, um — dois, sete, um — tres,
tres — quatro, tres

031.386.1198 — zero, tres, um — tres, 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 utilizagdo de um canal de comunicacéo a distancia.
E preciso, portanto, que o processo de comunicacdo ocorra
da melhor maneira possivel para ambas as partes (emissor
e receptor) e que as mensagens sejam sempre acolhidas e
contextualizadas, de modo que todos possam receber bom
atendimento ao telefone.

Algunsautoresestabelecemasseguintesrecomendacdes
para o atendimento telefonico:

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

: Y
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CONCURSOS

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

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

« agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia”
ou "boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou
instituicdo sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal.
Perguntar o nome do cliente e trata-lo pelo nome transmitem
aideia de que ele é importante para a empresa ou instituicdo.
O atendente deve também esperar que o seu interlocutor
desligue o telefone. Isso garante que ele ndo interrompa o
usuério ou o cliente. Se ele quiser complementar alguma
guestdo, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator
principal para garantir a qualidade da comunicacdo.
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 dicgdo também sdo fatores importantes para
assegurar uma boa comunicacéo telefonica. E fundamental
que o atendente transmita a seu interlocutor seguranca,
compromisso e credibilidade.

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

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: nin-
guém 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 estéa falando e passar a tratar o interlocutor pelo
nome. Esse toque pessoal faz com que o interlocutor se sinta
importante;

e Assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa
que atende ao telefone deve considerar o assunto como seu,
ou seja, comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor
uma resposta rapida. Por exemplo: ndo deve dizer "nao sei”,
mas “vou imediatamente saber” ou “daremos uma resposta
logo que seja possivel”. Se ndo for mesmo possivel dar uma
resposta ao assunto, o atendente devera apresentar formas
alternativas para o fazer, como: fornecer o nimero do tele-
fone direto de alguém capaz de resolver o problema rapida-
mente, indicar o e-mail ou numero da pessoa responsavel
procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que
alguém confirmaré a recepcao do pedido ou chamada;

e N&o negar informagdes: nenhuma informacédo deve
ser negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes de
a fornecer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa
situacdo, é adequada a seguinte frase: vamos anotar esses
dados e depois entraremos em contato com o senhor

e N&o apressar a chamada: é importante dar tempo
ao tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuério tem
a dizer e mostrar que o didlogo estd sendo acompanhado
com atencdo, dando feedback, mas ndo interrompendo o
raciocinio do interlocutor;
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