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LINGUA PORTUGUESA

PROF. ZENAIDE AUXILIADORA PACHEGAS BRANCO

Graduada pela Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras de Adamantina. Especialista pela Universidade Estadual Paulista

—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 organizagao e classificacdo. Cuida, também,
de aspectos relacionados a divisdo sildbica, 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 néo deve ser confundido com a letra. Esta é a representacéo 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/ (Ié-se zé).

- As vezes, o0 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
12 3 4 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; danca: o

", n un ", 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 sdo 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, pé

- 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/ /d/, v/ UL /m/, etc.
Encontros Vocalicos

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

: Y
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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 so 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 séo 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 ndmero razoavel de digrafos
que convém conhecer. Podemos agrupa-los em dois tipos:

consonantais e vocalicos.
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CONCEITOS BASICOS DE INFORMATICA.
COMPONENTES BASICOS DE UM
COMPUTADOR: HARDWARE E SOFTWARE.
ARQUITETURA BASICA DE COMPUTADORES
E DISPOSITIVOS PERIFERICOS.

O que é a Informatica?

Informéatica € o nome genérico do conjunto das Cién-
cias da Informacdo que inclui: a teoria da informacéo, o
processo de célculo, a andlise numérica e os métodos tedri-
cos da representacdo dos conhecimentos e de modelagem
dos problemas. E a palavra Informatica refere-se, também,
especificamente ao processo de tratamento automatico da
informacdo por meio de maquinas eletronicas, como com-
putadores, laptops, netbook, tablets etc ...

De um modo geral, pode-se pensar em computador
como um equipamento capaz de armazenar e processar,
l6gica e matematicamente, quantidades numéricas.

O Computador

O computador € uma maquina programavel capaz de
realizar processamentos sobre uma massa de dados, torna-
-los em informacéo Util e armazena-los.

- Dados: sdo fatos/descritores de coisas, pessoas, even-
tos ndo processados;

- Informacao: trata-se do conjunto de dados que foram
processados e constituem informacao util.

Concretamente, o computador é um equipamento,
constituido por componentes mecanicos e eletrénicos que,
a partir de dados de entrada, realiza um processamento,
gerando novos dados como saida.

Basicamente um computador é composto de um pro-
cessador central, capaz de efetuar operacdes ldgicas e
matematicas de modo extremamente rapido, e de salvar
informacdes, que utiliza varios dispositivos como disco ri-
gido, memoria, placa méae e, também, varios dispositivos de
entrada e saida de dados.

Atualmente é considerado quase como um eletrodo-
méstico e é geralmente associado a um gabinete, a um
monitor, um teclado, a um mouse, a uma impressora, sen-
do extremamente importante que haja conexdo a Internet.

Historia dos computadores

Quando se pensa na historia do computador e da In-
ternet, observa-se que, apesar de muitos equipamentos te-
rem aparecido bem antes, eles surgiram em torno dos anos
40 do século passado e eram enormes, ocupando varios
metros quadrados.

Esses equipamentos passaram por uma grande evolu-
¢do, que pode ser dividida em geracdes.

Cada geracdo é caracterizada pelo desenvolvimento
tecnolégico no modo como o computador opera, resultan-
do em equipamentos cada vez menores, mais poderosos,
eficientes rapidos,e baratos.

NOCOES DE INFORMATICA
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Primeira geracdo (em torno de 1940-1959)

- Os computadores eram lentos, enormes, ocupavam
salas inteiras e tinham muitos metros de fios,

- Eram equipadas com valvulas eletronicas e gastavam
muita energia,

- Sua operagao era muito cara e esquentavam muito, o
que era, frequentemente, a causa de mau funcionamento,

- Usavam linguagem de maquina para executar opera-
¢oes, s6 podendo resolver um problema de cada vez,

- A memobria baseava-se em cilindro magnético,

- A velocidade de processamento era da ordem de mi-
lissegundos e a capacidade de memoria era de 2 a 4 kbytes,

- A entrada de dados era feita por meio de cartdes ou
fita de papel perfurados,

- A saida de dados era feita por impressoras,

- Néo existia sistema operacional. Os programadores
eram operadores e controlavam o computador por meio
de chaves, fios e luzes de aviso.

Exemplos: ENIAC, UNIVAC

ENIAC

Segunda geracéo (1959-1964)

- Houve a substituicdo das valvulas eletronicas por
transistores e os fios de ligacdo por circuitos impressos, o
que tornou os computadores mais rapidos, menores, e de
custo mais baixo. Mas ainda esquentavam muito.

- Mudanca da linguagem de maquina binaria para as
linguagens simbdlicas, como FORTRAN, que permitiram
que os programadores especificassem instrucdes em pa-
lavras,

- A memdria passou de cilindro magnético para a tec-
nologia do nucleo magnético,

- A velocidade de processamento era da ordem de mi-
lissegundos a capacidade de memdria era de 20 megaby-
tes,

- Surgiram os primeiros armazenadores externos de in-
formagdes: fitas magnéticas e discos,

- A entrada de dados era feita por cartdes ou fita de
papel perfurados,

- A saida de dados era feita por impressoras,




- Foram criados os sistemas em lote, “batch systems”,
que possibilitaram um melhor uso dos recursos computa-
cionais. Havia um programa monitor, usado para “enfilei-
rar" as tarefas. Cada programa era escrito em cartbes ou
fita de papel perfurados, que eram carregados por um ope-
rador, juntamente com seu compilador. O operador em ge-
ral utilizava uma linguagem de controle chamada JCL (job
control language).

Exemplos: TRADIC, IBM TX-0

TX-0

Terceira geragdo (1964-1970)

- Os computadores passaram a ter circuitos integra-
dos, sendo que os transistores foram miniaturizados. Estes
aumentaram a velocidade e a eficiéncia das maquinas, pro-
porcionando reducao dos custos e aumento da velocidade
de processamento. Sendo menores e mais baratos torna-
ram-se acessiveis para um grande niumero de pessoas,

- Teclados e monitores substituiram os cartdes e papel
perfurados,

- O sistema operacional passou a permitir que muitos
programas pudessem ser executados ao mesmo tempo
(multitarefa), inclusive monitorando a memoria,

- A velocidade de processamento era da ordem de mi-
crossegundos

Exemplos: DCC 6600, Nova

: Y
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Quarta geragao (de 1970 até a época atual)

- O microprocessador, com milhares de circuitos inte-
grados em um Unico “chip” de silicone, proporcionou maior
grau de miniaturizagdo, confiabilidade e velocidade, ja da
ordem de nanosegundos (bilionésima parte do segundo),

- Outros equipamentos comegaram a usar oS micro-
processadores,

- Iniciou-se a ligacdo dos computadores em redes o
que conduziu ao desenvolvimento da Internet,

- Houve o desenvolvimento da interface gréfica - GUI,
“Graphical User Interface” - baseada em simbolos visuais,
como icones, menus e janelas que promoveram maior in-
teracdo entre o sistema e o usuario,

- A velocidade de processamento era da ordem de na-
nossegundos,

- Apareceram linguagens multiplas de programacgao
como Cobol, Pascal, Basic,

- Comecou a transmissdo de dados entre computado-
res através de rede,

- Intensificou-se a producdo de computadores objeti-
vando o usuario doméstico.

Exemplos: Lisa, MaclIntosh, IBM 5150, 386.
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NUMEROS INTEIROS E RACIONAIS:

OPERACOES (ADICAO, SUBTRACAO,
MULTIPLICACAO, DIVISAO,
POTENCIAGCAO); EXPRESSOES
NUMERICAS; FRACOES E OPERACOES COM
FRAGCOES.

\_ %

Nudmeros Naturais

Os numeros naturais sdo o modelo mate-
matico necessario para efetuar uma contagem.
Comecando por zero e acrescentando sempre uma unida-
de, obtemos o conjunto infinito dos nimeros naturais

N=1{012345,6,..}

- Todo nimero natural dado tem um sucessor
a) O sucessorde 0 é 1.

b) O sucessor de 1000 é 1001.

¢) O sucessor de 19 é 20.

Usamos o * para indicar o conjunto sem o zero.

N*=1{1,23,45,6,...}

- Todo nimero natural dado N, exceto o zero, tem um
antecessor (nUmero que vem antes do niumero dado).

Exemplos: Se m é um ndmero natural finito diferente
de zero.

a) O antecessor do nimero m é m-1.

b) O antecessorde 2 é 1.

¢) O antecessor de 56 é 55.

d) O antecessor de 10 é 9.

Expressdes Numéricas

Nas expressdes numéricas aparecem adicOes, subtra-
¢Oes, multiplicacdes e divisGes. Todas as operagdes podem
acontecer em uma Unica expressdo. Para resolver as ex-
pressdes numeéricas utilizamos alguns procedimentos:

Se em uma expressdo numérica aparecer as quatro
operacdes, devemos resolver a multiplicacdo ou a divisao
primeiramente, na ordem em que elas aparecerem e so-
mente depois a adi¢do e a subtracdo, também na ordem
em que aparecerem e os parénteses sdo resolvidos primei-
ro.

Exemplo 1

10+12-6+7
22-6+7

16 +7

23

MATEMATICA
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Exemplo 2

40-9x4 + 23
40-36 + 23
4+ 23

27

Exemplo 3
25-(50-30)+4x5
25-20+20=25

Numeros Inteiros
Podemos dizer que este conjunto é composto pelos

nUmeros naturais, o conjunto dos opostos dos nimeros
naturais e o zero. Este conjunto pode ser representado por:

Z={..-3,-2,-1,0,1,2,.}

Subconjuntos do conjunto :

1)Conjunto dos nimeros inteiros excluindo o zero

Z*={..-2,-1, 1,2, ..}

2) Conjuntos dos nimeros inteiros ndo negativos
Z,={0,1,2 .}

3) Conjunto dos ndmeros inteiros ndo positivos
Z={.-3,-2,-1}

Numeros Racionais

Chama-se de numero raconal a todo numero que
pode ser expresso na forma b, onde a e b sdo inteiros
quaisquer, com b#0

Sao exemplos de niUmeros racionais:

-12/51

-3

-(-3)

-2,333...

As dizimas peridédicas podem ser representadas por
fragdo, portanto sdo consideradas nimeros racionais.

Como representar esses nUmeros?

Representacdao Decimal das Fracoes

Temos 2 possiveis casos para transformar fracdes em
decimais

1°) Decimais exatos: quando dividirmos a fragdo, o nu-
mero decimal terd um ndmero finito de algarismos apds a
virgula.

1
-—=05
2

1
—=0,25
4

3
—=0,75
4




2°) Terd um numero infinito de algarismos apos a vir-
gula, mas lembrando que a dizima deve ser periddica para
ser nUmero racional

OBS: periodo da dizima sdo os nimeros que se repe-
tem, se ndo repetir ndo é dizima periddica e assim numeros
irracionais. aue trataremos mais a frente.

L_ 0,333

3=0

35

— =(,353535...
99 '

105
5 = 11,6666...

Representacao Fracionaria dos Niimeros Decimais

1°caso) Se for exato, conseguimos sempre transformar
com o denominador seguido de zeros.

O numero de zeros depende da casa decimal. Para uma
casa, um zero (10) para duas casas, dois zeros(100) e assim
por diante.

33

33=""
10
2°caso) Se dizima periddica é um nimero racional, en-
tdo como podemos transformar em fracdo?

Exemplo 1

Transforme a dizima 0, 333... .em fragdo

Sempre que precisar transformar, vamos chamar a dizi-
ma dada de x, ou seja

X=0,333...

Se o periodo da dizima é de um algarismo, multiplica-
mos por 10.

10x=3,333...
E entdo subtraimos:

10x-x=3,333...-0,333...
9x=3

X=3/9

X=1/3

Agora, vamos fazer um exemplo com 2 algarismos de
periodo.

: Y
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Exemplo 2
Seja a dizima 1,1212...

Facamos x = 1,1212...

100x = 112,1212....
Subtraindo:
100x-x=112,1212...-1,1212...
99%x=111

X=111/99

Numeros Irracionais
Identificacdo de nimeros irracionais

- Todas as dizimas periddicas sdo nimeros racionais.

- Todos os nUmeros inteiros sdo racionais.

- Todas as fracdes ordinarias sdo nimeros racionais.

- Todas as dizimas ndo periddicas sdo numeros irra-
cionais.

- Todas as raizes inexatas sdo numeros irracionais.

- A soma de um nUmero racional com um ndmero irra-
cional é sempre um numero irracional.

- A diferenca de dois nimeros irracionais, pode ser um
ndmero racional.

-Oa nUmeros irracionais ndo podem ser expressos na
forma &, com a e b inteiros e b#0.

Exemplo: V5 _V5 - 0 e 06 um nimero racional.

- O quociente de dois numeros irracionais, pode ser
um numero racional.

Exemplo: V8. V2_V4_ ) e 2 é um nUmero racional.

- O produto de dois nUmeros irracionais, pode ser um
numero racional.

Exemplo: V7 . V7 V29 - 7 € um numero racional.

Exemplo:radicais( V2,4/3) a raiz quadrada de um nu-
mero natural, se ndo inteira, é irracional.

Numeros Reais

CONJUNTOS NUMERICOS
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IMPORTANCIA DASﬂRELAC(")ES HUMANAS
E DA COMUNICACAO: SEUS CONCEITOS,
ELEMENTOS, FORMAS E BARREIRAS.

Falar em relacbes humanas é considerar todo tipo de
ralacdo social ou interacdo entre os individuos. Esta é uma
questdo abordada por diversas ciéncias, dentre elas, a so-
ciologia, a antropologia, a biologia, a politica, economia,
as ciéncias naturais, enfim, aquilo que envolve o homem ai
estdo as relacdes humanas.

Dentro do campo das relacdes humanas ha varia¢des
para cada area especificamente, como por exemplo, as re-
lacdes humanas no trabalho, as relacdo humanas na saude,
na educagao, relagdo humana social, etc.

As Relagdes humanas no trabalho sdo necessarias
pelo fato de que todos os setores da vida exigem traba-
Iho em grupo, o homem ja ndo pode trabalhar sozinho.
A divisdo do trabalho cada vez maior torna o dia a dia
da empresa mais dependente do grupo, e dos individuos
que o compoe.

No trabalho, estas relacdes sdo necessarias, pois
toda empresa, seja ela de grande, médio ou pequeno
porte, tem como principio de funcionamento a traba-
Iho em conjunto, a coletividade, pois a maioria das ta-
refas sdo realizadas por grandes grupos de pessoas,
onde cada um tem sua funcdo. Este processo de divisdo
do trabalho se deu ao longo de tempo e teve seu auge
quando foi iniciada a revolucdo industrial e o a inser¢éo
do sistema capitalista de producdo, que visa o lucro a
produtividade, ou seja, cada pessoa fazendo exclusiva-
mente determinada tarefa aumentaria a produtividade
e minimizaria o tempo gasto no processo de producdo.
Vale lembrar que as relacdes humanas ndo estdo estrita-
mente ligadas apenas as relagdes entre as pessoas, mas
ao também ambiente de trabalho, ou de atuacdo, ou
seja, na escola entre os alunos, em casa, coma familia, e
também a relacdo do empregado com a empresa, visto
que desta relacdo é que sera ditado a produtividade da-
quela empresa.

Pesquisas apontam que um dos problemas para a falta
de produtividade no trabalho muitas vezes esta relaciona-
do a insatisfacdo do trabalhador com o ambiente de tra-
balho e as vezes também com as pessoas que ali estéo,
esta foi uma experiéncia feita por Elton Mayo que segundo
ele, para se chegar a solugcdo dos problemas de relacdes
humanas foi preciso fazer experiéncias, que ligou a pro-
dutividade a satisfacdo dos trabalhadores mudando o am-
biente de trabalho e conhecendo cada individuo. Isso fez
com que ele chegasse a conclusdo de que os individuos
nao podem ser tratados isoladamente, mas sim como um
grupo. O objetivo de cada individuo é o bem-estar, ja o
da empresa é a eficiéncia, e isso acaba gerando conflitos,
portanto, a fungdo dela é estabelecer um equilibrio entre a
produtividade e a satisfacdo dos trabalhadores.

Outras experiéncias também foram realizadas como,
por exemplo, a de Hawthorne, que visavam detectar de que
modo fatores ambientais - como a iluminacdo do ambiente
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de trabalho influenciava a produtividade dos trabalhado-
res. Entretanto a tentativa foi frustrada, os pesquisadores
ndo conseguiram provar a existéncia de qualquer relacdo
simples entre a intensidade de iluminacdo e o ritmo de
producdo, mas foi possivel constatar que os resultados
da experiéncia eram influenciados por fatores de natureza
psicoldgica. A experiéncia em Hawthorne permitiu o de-
lineamento dos principios basicos da Teoria das Relagdes
Humanas que veio a se formar logo em seguida, e um novo
vocabulario é incorporado ao dicionario administrativo: fa-
la-se, desde entdo, em motivacdo, lideranca, comunicacao,
organizacdo informal, dinamica de grupo etc.

E necessario conhecer o individuo para conhecer suas
qualificagcdes, suas necessidades e limitacdes para que ele
seja utilizado para ser Util dentro da empresa e que tam-
bém possa esta realizado fazendo determinado trabalho,
para a satisfacdo da empresa e do trabalhador estarem
sempre produzindo qualitativamente.

Foi publicado numa revista sobre RH no trabalho que dizia:

RELACOES HUMANAS NO TRABALHO:

As seis palavras mais importantes: "ADMITO QUE O
ERRO FOI MEU"

As cinco palavras mais importantes: “VOCE FEZ UM
BOM TRABALHO"

As quatro palavras mais importantes: “QUAL A SUA
OPINIAO”

As trés palavras mais importantes: “FACA O FAVOR”

As duas palavras mais importantes: “"MUITO OBRIGADO"

A palavra mais importante: “NOS".

Assim, relacdes humanas esta interligada com diver-
sos fatores da vida social e individual da pessoas, conceitos
que escutamos desde que somos educados pela familia,
dentre eles estdo: educacado, ética, moral, cultura, politica,
economia, modo de vida, condicbes de trabalho, respeito
mutuo, conscientizacdo, solidariedade, trabalho em grupo,
coletividade e também a individualidade de cada ser hu-
mano, entre outros conceitos que sempre ouvimos falar,
mas que nem sempre sdo colocados em pratica. (Texto
adaptado: Ruth Rodrigues)

COMUNICACAO INTERPESSOAL

A palavra Comunicagdo deriva do latim communicare,
cujo significado é tornar comum, partilhar, associar, trocar
opinides, conferenciar.

Tem o sentido de participagdo, em interacdo, em troca
de mensagem, em emissdo ou recebimento de informagao
nova. Assim, como se V€, implica participagao.

Comunicacéo é o processo de transmitir informacdo de
uma pessoa para outra. Se ndo houver esta compreensao,
ndo houve comunicagdo. Se uma pessoa transmitir uma
mensagem e esta ndo for compreendida por quem rece-
beu a mensagem, a comunica¢do nao se efetivou.

Essa acdo pode ser verbal, ou, ndo verbal. E também,
pode ser por diversos meios.

Assim, comunicag¢do nao é aquilo que o remetente fala.
Mas, sim, aquilo que o destinatario entende. Portanto, sé
ha comunicacéo, se o receptor compreender a mensagem
enviada pelo emissor.
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Chiavenato define comunica¢do como troca de informacdes entre individuos. Significa tornar comum uma mensagem
ou informagao.

Ha para isso, o processo de comunicagdo, que é composto de trés etapas subdivididas:

1 - Emissor: é a pessoa que pretende comunicar uma mensagem, pode ser chamada de fonte ou de origem.

a) Significado: corresponde a ideia, ao conceito que o emissor deseja comunicar.

b) Codificador: é constituido pelo mecanismo vocal para decifrar a mensagem.

2 - Mensagem: é a ideia em que o emissor deseja comunicar.

a) Canal: também chamado de veiculo, é o espaco situado entre o emissor e o receptor.

b) Ruido: é a perturbagdo dentro do processo de comunicacgao.

3 - Receptor: é a etapa que recebe a mensagem, a quem ¢é destinada.

a) Descodificador: é estabelecido pelo mecanismo auditivo para decifrar a mensagem, para que o receptor a compreenda.

b) Compreenséo: é o entendimento da mensagem pelo receptor.

c) Feedback: o receptor confirmar a mensagem recebida do emissor, representa a volta da mensagem enviada pelo emissor.

.ngﬁn.

EMISSOR —+ Codificagio  —
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Exemplo: Uma pessoa (emissor) tem uma ideia (significado) que pretende comunicar. Para tanto se vale de seu meca-
nismo vocal (codificador), que expressa sua mensagem em palavras. Essa mensagem, veiculada pelo ar (canal) é interpreta-
da pela pessoa a quem se comunica (receptor), apds sua decifracdo por seu mecanismo auditivo (descodificador). O recep-
tor, apds constatar que entendeu a mensagem (compreensdo), esclarece a fonte acerca de seu entendimento (feedback).

Pode-se, portanto, dizer que a comunicagdo sé pode ser considerada eficaz quando a compreensao de receptor coin-
cide com o significado pretendido pelo emissor.

O processo de comunicagdo nunca é perfeito. No decorrer de suas etapas sempre ocorrem perturbacées que prejudi-
cam o processo, no qual sdo denominados ruidos. Ruido é uma perturbacao indesejavel em qualquer processo de comuni-
cacdo, que atrapalha a efetivagdo da comunicacdo e pode provocar perdas ou desvios na mensagem.

Ele é identificado na comunicacdo como o conjunto de barreiras, obstaculos, acréscimos, erros e distor¢des que preju-
dicam a compreensdo da mensagem em seu fluxo. Isto significa que nem sempre aquilo que o emissor deseja informar é
precisamente aquilo que o receptor compreende.

Assim, ruido é qualquer fonte de erro, disturbio ou deformacdo de uma mensagem, que atrapalha e age contrario a
eficacia da informacéo.

Por isso, o atendente deve trabalhar com a Comunicacdo de forma que haja menos ruidos possiveis. Isso, através de
solicitagdes de feedbacks constantes, mensagens claras, objetivas e concisas.

Como diria Rivaldo Chinem, Comunicacdo é como o futebol, todo mundo pensa que entende e da palpite. Nesse cam-
po, quando a confusdo se instala, quebram-se as regras, e os atores, ao entrar em cena, ddo caneladas, e o jogo passa a
ser um completo vale-tudo.

Ja comunicabilidade é o ato comunicativo otimizado, no qual a mensagem ¢é transferida integral, correta, rapida e
economicamente.

Ou seja, é fazer com que a comunicacdo realmente obtenha seu objetivo, que é fazer com que o receptor entenda
justamente aquilo que o emissor intencionava.

No atendimento, a comunicacdo tem o papel essencial. Pois, o atendimento se concretiza através da troca de informacoes.

O atendente deve ouvir e solicitar feedbak ao cliente, visando entender, sem ruidos, aquilo que esta sendo solicitado.

E de interesse do cliente e do atendente que a informacdo seja recebida de forma clara. Porém, sabemos que nem
sempre isso é possivel.

Assim, o atendente tem o dever de fazer com que o processo de comunicacdo aconteca da melhor forma, através, de
questionamentos que leve a recep¢do da mensagem.

E importante que primeiramente, o atendente entenda a linguagem do cliente, e estabeleca para si mesmo o mesmo
nivel. Tudo isso, para que o publico em questdo, também consiga compreender o que o atendente esta dizendo.

Ter o mesmo nivel de linguagem nao quer dizer utilizar-se da forma incorreta da lingua portuguesa. E sim, dispensar de
termos técnicos e palavras dificeis nas quais ndo podem ser de entendimento do cliente.
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