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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 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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1 CONCEITOS BASICOS DE RACIOCINIO

LOGICO: PROPOSICOES; VALORES LO-
GICOS DAS PROPOSICOES;
SENTENGAS ABERTAS; NUMERO DE
LINHAS DA TABELA VERDADE; CONECTIVOS;
PROPOSICOES SIMPLES; PROPOSICOES
COMPOSTAS. 2 TAUTOLOGIA.

\_ %

Proposicao
Definicdo: Todo o conjunto de palavras ou simbolos
que exprimem um pensamento de sentido completo.

Nossa professora, bela definicdo!
N&o entendi nada!

Vamos pensar que para ser proposicdo a frase tem que
fazer sentido, mas ndo s6 sentido no nosso dia a dia, mas
também no sentido logico.

Para uma melhor definicdo dentro da logica, para ser
proposicdo, temos que conseguir julgar se a frase é verda-
deira ou falsa.

Exemplos:

(A) A Terra é azul.

Conseguimos falar se é verdadeiro ou falso? Entdo é
uma proposi¢ao.

(B)v/2>2

e .~ 4 .
Como ¥2 =1,41, entdo a proposicdo tem valor légico
falso.

Todas elas exprimem um fato.

Agora, vamos pensar em uma outra frase:

O dobro de 1 é 27

Sim, correto?

Correto. Mas é uma proposi¢éo?

Nao! Porque sentencas interrogativas, ndo podemos
declarar se é falso ou verdadeiro.

Bruno, va estudar.

E uma declaragdo imperativa, e da mesma forma, ndo
conseguimos definir se é verdadeiro ou falso, portanto, ndo
é proposicao.

Passei!

Ahh isso é muito bom, mas infelizmente, ndo podemos
de qualquer forma definir se é verdadeiro ou falso, porque
€ uma sentenca exclamativa.
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Vamos ver alguns principios da légica:

. Principio da ndo Contradi¢ao: uma proposicdo ndo
pode ser verdadeira “e” falsa ao mesmo tempo.
Il. Principio do Terceiro Excluido: toda proposigéo
"ou” é verdadeira "ou” é falsa, isto é, verifica-se
sempre um desses casos e hunca um terceiro caso.

Valor Logico das Proposicoes

Definicdo: Chama-se valor l6gico de uma proposicao a
verdade, se a proposicao é verdadeira (V), e a falsidade, se
a proposicao é falsa (F).

Exemplo

p: Thiago é nutricionista.

V(p)= V essa é a simbologia para indicar que o valor
l6gico de p é verdadeira, ou

V(p)= F

Basicamente, ao invés de falarmos, é verdadeiro ou fal-
so, devemos falar tem o valor l6gico verdadeiro, tem valor
l6gico falso.

Classificacao

Proposicdo simples: ndo contém nenhuma outra pro-
posicdo como parte integrante de si mesma. Sdo geral-
mente designadas pelas letras latinas mindsculas p,q,rs...

u,n

E depois da letra colocamos “:

Exemplo:
p: Marcelo é engenheiro
g: Ricardo é estudante

Proposicdo composta: combina¢do de duas ou mais
proposicoes. Geralmente designadas pelas letras maiuscu-
lasP QR S,..

Exemplo:
P: Marcelo é engenheiro e Ricardo é estudante.
Q: Marcelo é engenheiro ou Ricardo é estudante.

Se quisermos indicar quais proposi¢des simples fazem
parte da proposi¢do composta:

P(p.q)

Se pensarmos em gramatica, teremos uma proposicao
composta quando tiver mais de um verbo e proposi¢ao
simples, quando tiver apenas 1. Mas, lembrando que para
ser proposicao, temos que conseguir definir o valor ldgico.

Conectivos

Agora vamos entrar no assunto mais interessante: o
que liga as proposicoes.

Antes, estdvamos vendo mais a teoria, a partir dos co-
nectivos vem a parte pratica.




Definicao
Palavras que se usam para formar novas proposi¢oes,
a partir de outras.

Vamos pensar assim: conectivos? Conectam alguma
coisa?

Sim, vdo conectar as proposicdes, mas cada conetivo
terd um nome, vamos ver?

-Negacao

{extma:nﬁn, € falzo que nio & verdade que, & mentira que
simbolo:~, -

Exemplo
p: Livia é estudante.
~p: Livia ndo é estudante.

g: Pedro ¢ loiro.
-q: E falso que Pedro ¢ loiro.

r: Erica 1& muitos livros.
~r: Nao é verdade que Erica |é muitos livros.

s: Cecilia € dentista.
=s: E mentira que Cecilia é dentista.

-Conjuncao

extensa: "e”, "nem”, "mas também”, "como também", "além de (disso, disto, daquilo)”.
"quanto” (depois de tanta), "bem como”, "mas”, "porém”, "todavia”,"entretanta”,
"no entanto”,"sendo”, "nio obstante”, "contudo” etc.
Simbelo: A

Nossa, sdo muitas formas de se escrever com a con-
juncéo.
N&o precisa decorar todos, alguns sdo mais usuais: “e”,

" [

mas”, "porém”

Exemplos

p: Vinicius é professor.

g: Camila é médica.

p/\q: Vinicius é professor e Camila é médica.
p/\q: Vinicius é professor, mas Camila é médica.
p/\q: Vinicius é professor, porém Camila é médica.

- Disjuncao

{extgﬂsa: e Ol
simbolo: v

p: Vitor gosta de estudar.
g: Vitor gosta de trabalhar

pVq: Vitor gosta de estudar ou Vitor gosta de traba-
Ihar.

: Y
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- Disjuncao Exclusiva

Extensa: Ou...ou...
Simbolo:

p: Vitor gosta de estudar.
g: Vitor gosta de trabalhar

pV g Ou Vitor gosta de estudar ou Vitor gosta de tra-
balhar.

-Condicional

Extenso: Se...entdo.., E necessério que, Condicdo ne-
cessaria

Simbolo: —

Exemplos

p—q: Se chove, entdo faz frio.

p—q: E suficiente que chova para que faca frio.
p—q: Chover é condicdo suficiente para fazer frio.
p—q: E necessario que faca frio para que chova.
p—q: Fazer frio é condicdo necessaria para chover.

-Bicondicional
Extenso: se, e somente se, ...
Simbolo:~

p: Lucas vai ao cinema
g: Danilo vai ao cinema.

p<q: Lucas vai ao cinema se, e somente se, Danilo vai
ao cinema.

Referéncias
ALENCAR FILHO, Edgar de - Iniciacdo a légica mate-
matica — Sdo Paulo: Nobel — 2002.

Questbes

01. (IFBAIANO - Assistente em Administracao -
FCM/2017) Considere que os valores logicos de p e g sdo
V e F, respectivamente, e avalie as proposicdes abaixo.

I-p - ~(p V ~q) é verdadeiro

lI- ~p = ~p A q é verdadeiro

- p — q é falso

V- ~(~p V q) = p /A ~qéfalso

Esta correto apenas o que se afirma em:

(A lelll.
B) 1, 1l e lll.
©lelV.
D) Il e ll.
€ llle V.
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NOGOES DE SISTEMA OPERACIONAL
(AMBIENTES LINUX E WINDOWS 7, 8 E 10).

Linux

O Linux é um sistema operacional inicialmente basea-
do em comandos, mas que vem desenvolvendo ambientes
graficos de estruturas e uso similares ao do Windows. Ape-
sar desses ambientes graficos serem cada vez mais adota-
dos, os comandos do Linux ainda sdo largamente empre-
gados, sendo importante seu conhecimento e estudo.

Outro termo muito usado quando tratamos do Linux é
o kernel, que é uma parte do sistema operacional que faz a
ligacdo entre software e maquina, é a camada de software
mais proxima do hardware, considerado o nucleo do sis-
tema. O Linux teve inicio com o desenvolvimento de um
pequeno kernel, desenvolvido por Linus Torvalds, em 1991,
quando era apenas um estudante finlandés. Ao kernel que
Linus desenvolveu, deu o nome de Linux. Como o kernel
é capaz de fazer gerenciamentos primarios basicos e es-
senciais para o funcionamento da maquina, foi necesséario
desenvolver médulos especificos para atender vérias ne-
cessidades, como por exemplo um modulo capaz de utili-
zar uma placa de rede ou de video lancada no mercado ou
até uma interface grafica como a que usamos no Windows.

Uma forma de atender a necessidade de comunicacao
entre ker- nel e aplicativo é a chamada do sistema (System
Call), que é uma interface entre um aplicativo de espaco de
usuario e um servico que o kernel fornece.

Como o servico é fornecido no kernel, uma chamada
direta ndo pode ser executada; em vez disso, vocé deve
utilizar um processo de cruzamento do limite de espaco do
usuario/kernel.

No Linux também existem diferentes run levels de ope-
ragdo. O run level de uma inicializacdo padrdo é o de nu-
mero 2.

Como o Linux também é conhecido por ser um siste-
ma operacional que ainda usa muitos comandos digitados,
nao poderiamos deixar de falar sobre o Shell, que é jus-
tamente o programa que permite ao usuério digitar co-
mandos que sejam inteligiveis pelo sistema operacional e
executem funcoes.

No MS DOS, por exemplo, o Shell era 0 command.com,
através do qual podiamos usar comandos como o dir, cd
e outros. No Linux, o Shell mais usado é o Bash, que, para
usuarios comuns, aparece com o simbolo $, e para o root,
aparece como simbolo #.

Temos também os termos usuario e superusuario. En-
quanto ao usuario é dada a permissao de utilizacdo de co-
mandos simples, ao superusuario é permitido configurar
quais comandos os usuarios po- dem usar, se eles podem
apenas ver ou também alterar e gravar dire- tdrios, ou seja,
ele atua como o administrador do sistema. O diretério pa-
drdo que contém os programas utilizados pelo superusua-
rio para o gerenciamento e a manutenc¢do do sistema é o
/sbin.
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/bin - Comandos utilizados durante o boot e por usua-
rios comuns.

/sbin - Como os comandos do /bin, sé que ndo sdo
utilizados pelos usuarios comuns.

Por esse motivo, o diretério sbin é chamado de superu-
suario, pois existem comandos que s6 podem ser utilizados
nesse diretorio. E como se quem estivesse no diretdrio sbin
fosse o administrador do sistema, com permissdes espe-
ciais de inclusdes, exclusdes e alteracdes.

Comandos basicos

Iniciaremos agora o estudo sobre varios comandos
que podemos usar no Shell do Linux:

-addgroup - adiciona grupos

-adduser - adiciona usuarios

-apropos - realiza pesquisa por palavra ou string

-cat - mostra o contetdo de um arquivo binario ou
texto

-cd - entra num diretério (exemplo: cd docs) ou retor-
na para home

cd <pasta> — vai para a pasta especificada. exem-

plo: cd /usr/bin/

-chfn - altera informacéo relativa a um utilizador

-chmod - altera as permissdes de arquivos ou direto-
rios. E um comando para manipulacdo de arquivos e dire-
torios que muda as permissdes para acesso aqueles. por
exemplo, um diretdrio que poderia ser de escrita e leitura,
pode passar a ser apenas leitura, impedindo que seu con-
teudo seja alterado.

-chown - altera a propriedade de arquivos e pastas
(dono)

-clear — limpa a tela do terminal

-cmd>>txt - adiciona o resultado do comando (cmd)
ao fim do arquivo (txt)

-Cp - copia diretérios ‘cp -r' copia recursivamente

-df - reporta o uso do espaco em disco do sistema de
arquivos

-dig - testa a configuracdo do servidor DNs

-dmesg - exibe as mensagens da inicializacdo (log)

-du - exibe estado de ocupacdo dos discos/parti¢des

-du -msh - mostra o tamanho do diretério em mega-
bytes

-env - mostra variaveis do sistema

-exit — sair do terminal ou de uma sessao de root.

-/etc — E o diretério onde ficam os arquivos de confi-
guragao do sistema

-/etc/skel — E o diretério onde fica o padrdo de arqui-
vos para o diretorio Home de novos usuarios.

-fdisk -| — mostra a lista de parti¢oes.

-find - comando de busca ex: find ~/ -cmin -3

-find — busca arquivos no disco rigido.

-halt -p — desligar o computador.

-head - mostra as primeiras 10 linhas de um arquivo

-history — mostra o histérico de comandos dados no
terminal.

-ifconfig - mostra as interfaces de redes ativas e as in-
for- magoes relacionadas a cada uma delas

-iptraf - analisador de trafego da rede com interface
gréfica baseada em didlogos




-kill - manda um sinal para um processo. Os sinais sIG-
TErm e sIGKILL encerram o processo.

-kill -9 xxx — mata o processo de nimero xxx.

-killall - manda um sinal para todos os processos.

-less - mostra o contedido de um arquivo de texto com
controle

-Is - listar o conteudo do diretério

-Is -alh - mostra o conteldo detalhado do diretdrio

-Is —Itr - mostra os arquivos no formado longo (I) em
ordem inversa (r) de data (t)

-man - mostra informacées sobre um comando

-mkdir - cria um diretério. E um comando utilizado na
raiz do Linux para a criacdo de novos diretorios.

Na imagem a seguir, no prompt ftp, foi criado o diretd-
rio chamado “myfolder”.

Command Prompt
dir

B2-A9-01 11:32AM
B2-A9-01 11:33AM
B2-A9-01 11:34AM

customers_email.cfm
default . htm
myfile2. txt

ftp> mkdir myfolder
257 MKD command successful.
ftp> die

B2-A9-01 11:32AM
B2-A9-01 11:33AM
B2-A9-01 11:34AM
B2-A9-081 11:58AM

customers_email.cfm
default . htm
myfile2. txt
myfolder

ftp>

Figura 22: Prompt “ftp”

-mount — montar particdes em algum lugar do sistema.

-mtr - mostra rota até determinado IP

-mv - move ou renomeia arquivos e diretorios

-nano — editor de textos basico.

-nfs - sistema de arquivos nativo do sistema operacio-
nal Linux, para o compartilhamento de recursos pela rede

-netstat - exibe as portas e protocolos abertos no sis-
tema.

-nmap - lista as portas de sistemas remotos/locais
atras de portas abertas.

-nslookup - consultas a servicos DNs

-ntsysv - exibe e configura os processos de inicializagao

-passwd - modifica senha (password) de usuarios

-ps - mostra 0s processos correntes

-ps —aux - mostra todos os processos correntes no sis-
tema

-ps -e — lista os processos abertos no sistema.

-pwd - exibe o local do diretério atual. o prompt pa-
drao do Linux exibe apenas o ultimo nome do caminho
do diretdrio atual. para exibir o caminho completo do di-
retorio atual digite o comando pwd. Linux@fedoral1 - é
a versdo do Linux que esta sendo usada. help pwd - é o
comando que nos mostrard o contetudo da ajuda sobre o
pwd. A informacao do help nos mostra-nos que pwd impri-
me o nome do diretério atual.

-reboot — reiniciar o computador.

: Y
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-recode - recodifica um arquivo ex: recode iso-8859-
15.. utf8 file_to_change.txt

-rm - remogdo de arquivos (também remove direto-
rios)

-rm -rf - exclui um diretério e todo o seu conteldo

-rmdir - exclui um diretério (se estiver vazio)

-route - mostra as informacdes referentes as rotas

-shutdown -r now — reiniciar o computador

-split - divide um arquivo

-smbpasswd - No sistema operacional Linux, na versao
samba, smbpasswd permite ao usuario alterar sua senha
criptografada smb que é armazenada no arquivo smbpass-
wd (normalmente no diretdrio privado sob a hierarquia de
diretérios do samba). os usuarios comuns s6 podem exe-
cutar o comando sem opcdes. Ele os levara para que sua
senha velha smb seja digitada e, em seguida, pedir-lhes
sua nova senha duas vezes, para garantir que a senha foi
digitada corretamente. Nenhuma senha serd mostrada na
tela enquanto esta sendo digitada.

-suU - troca para o superusuario root (é exigida a senha)

-su user - troca para o usuario especificado em ‘user’
(é exigida a senha)

-tac - semelhante ao cat, mas inverte a ordem

-tail - o comando tail mostra as Ultimas linhas de um
arquivo texto, tendo como padréo as 10 Ultimas linhas. Sua
sintaxe é: tail nome_do_arquivo. Ele pode ser acrescentado
de alguns parametros como o -n que mostra o [numero]
de linhas do final do arquivo; o — ¢ [numero] que mostra
o [numero] de bytes do final do arquivo e o - f que exibe
continuamente os dados do final do arquivo a medida que
sdo acrescentados.

-tcpdump  sniffer - sniffer é uma ferramenta que
“ouve” os pacotes

-top — mostra os processos do sistema e dados do pro-
cessador.

-touch touch foo.txt - cria um arquivo foo.txt vazio;
também altera data e hora de modificagdo para agora

-traceroute - traca uma rota do host local até o destino
mostrando os roteadores intermediarios

-umount — desmontar parti¢oes.

-uname -a — informacdes sobre o sistema operacional

-userdel - remove usuarios

-vi - editor de ficheiros de texto

-vim - versdo melhorada do editor supracitado

-which - mostra qual arquivo binério estd sendo cha-
mado pelo shell quando chamado via linha de comando

-who - informa quem esta logado no sistema

N&o sdo s6 comandos digitados via teclado que pode-
mos executar no Linux. Varias versdes foram desenvolvidas
e o kernel evoluiu muito. Sobre ele rodam as mais diversas
interfaces graficas, baseadas principalmente no servidor de
janelas XFree. Entre as mais de vinte interfaces gréaficas cria-
das para o Linux, vamos citar o KDE.
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/
FUNGOES E HABILIDADES NO

TELEATENDIMENTO. EQUIPAMENTOS

DE COMUNICACAO; RAMAIS, LINHAS

E DEMAIS VOCABULARIOS APLICADOS

A TELECOMUNICAGAO. TECNICAS
DE COMUNICACAO; QUALIDADE NO
ATENDIMENTO AO PUBLICO; FORMAS DE

ATENDIMENTO AO PUBLICO E AO TELEFONE;
FORMAS DE TRATAMENTO; )

Quando se fala em comunicagéo 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¢es tém passado por diversas mudancgas
buscando a modernizacéo e a sobrevivéncia no mundo dos
negdcios. Os maiores objetivos dessas transformacdes sdo:
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 organizagdes gerou um publico
interno de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito
mais conscientes, responsaveis, inseridos e atentos as co-
brancas das empresas em todos os setores. Diante desse
novo modelo organizacional, é que se propde como atri-
buicdo do profissional de Relages 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 organizacao.

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 comunicagdo sistémicos, abertos, treinados, com
visdes integradas e em permanente estado de alerta para
as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

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

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela-
¢Bes 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 nego-
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 atencdo aos sinais diacriticos
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Por que é importante?

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

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 alfabe-
to, mas por meio de caracteres que podem ser compostos
de vérios elementos. Esses caracteres geralmente repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os
idiomas japonés e coreano usem caracteres chineses, estes
podem ser pronunciados de maneiras bem diferentes e
nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronincia adequada exige
que se use o 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 zulu, a tarefa ndo é tdo
dificil. Contudo, as palavras estrangeiras incorporadas ao
idioma as vezes mantém uma pronuncia parecida a origi-
nal. Assim, determinadas letras, ou combinagdes de letras,
podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise
memorizar as excecdes e entdo usa-las regularmente ao
conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige a memori-
zacao de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o sig-
nificado de uma palavra muda de acordo com a entonacdo.
Se a pessoa ndo der a devida atencdo a esse aspecto do
idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de sila-
bas, é importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas
gue usam esse tipo de estrutura tém regras bem defini-
das sobre a posicdo da silaba tonica (aquela que soa mais
forte). As palavras que fogem a essas regras geralmente
recebem um acento grafico, o que torna relativamente facil
pronuncia-las de maneira correta. Contudo, se houver mui-
tas excegdes as regras, o problema fica mais complicado.
Nesse caso, exige bastante memorizagdo para se pronun-
ciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante
atencdo aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo
de determinadas letras, como: &, é, 6, i, 6, U, , ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas ar-
madilhas. A precisdo exagerada pode dar a impressao de
afetacdo e até de esnobismo. O mesmo acontece com as
pronuncias 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 dessas questdes ja foram discutidas
no estudo "Articulagéo 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 sotaque. Os dicionarios as vezes admitem mais
de uma pronuncia para determinada palavra. Especialmen-
te se a pessoa nao teve muito acesso a instrucdo 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.
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No dia-a-dia, é melhor usar palavras com as quais se
estd bem familiarizado. Normalmente, a pronincia ndo
constitui problema numa conversa, mas ao ler em voz alta
vocé podera se deparar com palavras que ndo usa no co-
tidiano.

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

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

Uma segunda maneira de melhorar a prondncia 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 nimeros telefonicos

O ndmero 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 numeros 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 exce¢do, 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 inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizacdo de um canal de comunicagéo a distancia.
E preciso, portanto, que o processo de comunicagdo ocorra
da melhor maneira possivel para ambas as partes (emissor
e receptor) e que as mensagens sejam sempre acolhidas e
contextualizadas, de modo que todos possam receber bom
atendimento ao telefone.
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Alguns autores estabelecem as seguintes recomenda-
¢oes 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 ligagdo em seguida;

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

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

* agir com cortesia. Cumprimentar com um "bom-dia”
ou "boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou ins-
tituicdo sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal.
Perguntar o nome do cliente e trata-lo pelo nome trans-
mitem a ideia 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 usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questdo, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem é o fator prin-
cipal para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto,
é preciso que o atendente saiba ouvir o interlocutor e res-
ponda a suas demandas de maneira cordial, simples, clara e
objetiva. O uso correto da lingua portuguesa e a qualidade
da dicgdo também séo fatores importantes para assegu-
rar uma boa comunicacao telefonica. E fundamental que o
atendente transmita a seu interlocutor seguranca, compro-
misso e credibilidade.

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

e Identificar 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 esta 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 pes-
soa que atende ao telefone deve considerar o assunto
COMO seu, ouU seja, comprometer-se e, assim, garantir ao in-
terlocutor uma resposta rapida. Por exemplo: nao deve di-
zer "ndo sei”, mas "vou imediatamente saber” ou "daremos
uma resposta logo que seja possivel”. Se ndo for mesmo
possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente devera
apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer
o numero do telefone direto de alguém capaz de resolver
o problema rapidamente, indicar o e-mail ou numero da
pessoa responsavel procurado. A pessoa que ligou deve ter
a garantia de que alguém confirmara a recepg¢éo do pedido
ou chamada;

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