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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 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
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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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( SISTEMA DE NUMERACAO. )

SISTEMA DE NUMERAGCAO DECIMAL

Para expressarmos quantidades ou para enumerarmos
objetos, por exemplo, utilizamos um sistema de numera-
cdo. Existem varios sistemas de numeracdo, mas o mais
comum e que é frequentemente utilizado por nos, é o sis-
tema de numeragdo decimal.

Neste sistema os numeros sdo representados por um
agrupamento de simbolos que chamamos de algarismos
ou digitos.

O sistema de numeracdo decimal possui ao todo dez
simbolos distintos, através dos quais se utilizarmos ape-
nas um digito, podemos representar quantidades de zero
a nove.

Digitos ou algarismos sdo simbolos numéricos utiliza-
dos na representacdo de um numero, por exemplo, o nu-
mero 756 é composto de trés digitos: 7, 5 e 6.

No sistema decimal contamos com dez simbolos dis-
tintos: 0,1, 2,3,4,5,6,7,8¢e09.

Numeros no Sistema Decimal
0 - zero:
1-um: ¥

~N

L

&
ee®
o0
00
L &
*®

9 - nove: ."..'...

Acima vemos dez numeros no sistema decimal com
apenas um Digito.

Observe que o 0 ( zero ) é utilizado neste caso para re-
presentarmos a auséncia de bolinhas. O 1 representa uma
bolinha, o 2representa duas bolinhas e assim por diante,
sempre considerando uma bolinha a mais, até chegarmos
ao numero 9 que representa um total de nove bolinhas.

Se tivermos mais uma bolinha, como sera a representa-
¢do simbolica deste numeral?

Como ja utilizamos todos os dez simbolos e nao dispo-
mos de outros, vamos recomecar a sequéncia pegando no-
vamente o 0, mas agora iremos trabalhar com dois digitos.

A esquerda deste zero devemos colocar o préximo
simbolo. Como ainda ndo utilizamos nenhum simbolo nes-
ta posicao, ele seria 0 0, mas como o zero ndo é um digito
significativo, pois ele representa a auséncia, entdo o pri-
meiro simbolo a utilizar serd o 1.

O préoximo ndmero sera entdo:

10 - dez: # |

MATEMATICA

@ NovA

CONCURSOS

Note que a bolinha a esquerda do simbolo | represen-
ta as dez bolinhas, ou uma dezena e a direita do | ndo te-
mos nenhuma bolinha, pois estamos representando o zero.

Se tivermos uma bolinha a mais, ou seja, onze, a repre-
sentacao sera:

11 - onze: # | @

Repare que agora temos uma bolinha de cada lado do
simbolo |, a bolinha a esquerda vale dez vezes mais que a
da direita. A da esquerda vale dez e a da direita vale um.

De doze a dezenove temos as seguintes representa-
coes:

12 - doze: @ | @ @

13 -treze: @ |9 @ @

14 - quatorze: ". e
15 - quinze: # | S & & &
16 - dezesseis: . 00
17 - dezessete: ' | ®
18 - dezoito: # '. o

19 - dezenove: @ | @

i
i
L d
4
&
L d
L

O critério é sempre o mesmo, a bolinha a esquerda
do simbolo | vale dez vezes mais que qualquer uma das
bolinhas da direita.

E se tivermos outra bolinha a mais, qual sera a repre-
sentagao?

Como no novo ciclo ja utilizamos todos os digitos
de 0 a 9, faremos tal qual no caso do dez. A direita utiliza-
remos o 0, e a esquerda utilizaremos o préximo simbolo.
Como estavamos utilizando o 1, o préximo serd o 2. Temos
entao:

20 - vinte: @ @ |

Seguindo o raciocinio vinte e um sera:
21 - vinte e um: # # |

Para setenta e dois temos:

72 - setenta e dois: # @ S S S ¢ & | & ®

Para noventa e nove temos:
99 -noventaenove. # S S S S S 0 & 90§
200000

Com mais uma bolinha chegaremos a cem. Como ja
utilizamos os noves simbolos a direita do |, devemos nova-
mente reiniciar em 0 e na esquerda devemos utilizar o pré-
ximo simbolo da sequéncia, mas acontece que na esquerda
do | também ja utilizamos os nove simbolos, entdo deve-
mos voltar a 0 nesta posicdo e a sua esquerda utilizarmos
o préximo simbolo. Como ainda ndo utilizamos nenhum e
como nao podemos utilizar o zero, pois ele ndo é significa-
tivo, utilizaremos o 1.

A representacdo para o nimero cem sera entao:
100 - cem: @ | |

Qualquer bolinha nesta posicao valera cem vezes mais
que qualquer bolinha na posicao da direita.
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Vejamos a representacdo para o himero cento e onze:
111 - cento e onze: @ | # | @

Temos uma bolinha na esquerda, outra no centro e uma outra na direita. Embora todas sejam representadas pelo sim-
bolo 1, a da esquerda vale 100, a do meio vale 10 e a da direita vale 1 mesmo.

A bolinha da direita ocupa a casa das unidades e por isto vale exatamente o que o seu simbolo representa, ou seja,
vale 1unidade.

A bolinha a sua esquerda, isto ¢, a bolinha do centro, ocupa a casa das dezenas e por isto vale dez vezes mais do que
o seu simbolo representa, ou seja, vale 10 unidades.

Finalmente a bolinha a sua esquerda, isto é, a bolinha da esquerda, ocupa a casa das centenas e por isto vale cem vezes
mais do que o seu simbolo representa, ou seja, vale 100 unidades.

Ordens e Classes

As casas das unidades, das dezenas e das centenas sdo chamadas de ordens.

No sistema de numeragéo decimal a cada trés ordens posicionadas da direita para a esquerda temos uma classe.

A primeira classe, também da direita para a esquerda, é a das unidades, na sequéncia temos a classe dos milhares, dos
milhdes, bilhdes e assim por diante conforme a figura abaixo:

Bilhies MilhGes Milhares Unidades

| Dezenas | Unidades | Dezenas | Unidades | Dezenas | Unidades | Dezenas | Unidades

O numero 111 visto acima esta todo contido na classe das unidades simples.

O digito da esquerda é da ordem das centenas, por isto ao invés de 1 unidade, ele equivale a 100 unidades.

O central é da ordem das dezenas, equivalendo entdo a 10 unidades ao invés de 1 unidade apenas.

O digito da direita é da ordem das unidades equivalendo ao préprio valor do simbolo 1 que é de 1 unidade.

Para facilitar a leitura dos nUmeros com muitas classes, podemos separa-las utilizando o caractere ".", assim o nime-
ro dois milhdes, quinhentos e seis mil, oitocentos e trinta e nove pode ser escrito como 2.506.839.

Este nUmero é formado por trés classes.

A classe dos milhdes é composta por uma Unica ordem, o digito das unidades de milhdes. Neste caso o simbolo 2 na
verdade representa dois milhdes unidades ( 2.000.000 ).

Na segunda classe, a dos milhares, temos trés ordens, cada uma com os seguintes valores:

O simbolo 5 na ordem das centenas de milhar representa quinhentas mil unidades ( 500.000 ).

O simbolo 0 na ordem das dezenas de milhar, como sabemos nao representa qualquer unidade.

O simbolo 6 na ordem das unidades de milhar representa seis mil unidades ( 6.000 ).

Finalmente na primeira classe, a classe das unidades, temos:

O simbolo 8 na ordem das centenas de unidades representa oitocentas unidades ( 800 ).

O simbolo 3 na ordem das dezenas de unidades representa trintas unidades ( 30 ).

O simbolo 9 na ordem das unidades de milhar representa nove unidades (9 ).

Parte Fracionaria

Até agora s6 tratamos de nimeros inteiros, mas no universo do sistema de numeragdo decimal temos também os
nameros fracionarios.

Para separarmos a parte inteira da parte fracionaria, utilizamos a virgula.

Como ja vimos, na parte inteira o valor de cada simbolo depende da sua posicdo relativa no nimero. Partindo-se da po-
sicdo mais a direita, quando nos deslocamos a esquerda, a cada ordem o valor do simbolo aumenta em 10 vezes. De forma
semelhante, quando nos deslocamos a direita na parte fracionaria, a cada posi¢do o valor do simbolo diminui em 10 vezes.

A primeira casa apos a virgula refere-se aos décimos, a segunda aos centésimos, a terceira aos milésimos, a quarta
aosdécimos de milésimos, e assim por diante, centésimos de milésimos, milionésimos, ...

Assim no nimero 0,1 o simbolo 1 ndo tem o valor de um, mas sim o valor relativo de apenas um décimo.

No niimero 0,02 o simbolo 2 equivale a dois centésimos.

No niimero 0,003 o simbolo 3 equivale a trés milésimos e em 0,0003 equivale a trés décimos de milésimos.

O numero 0,25 pode ser lido como vinte e cinco centésimos ou ainda como dois décimos e cinco centésimos.

Lé-se 7,123 como sete inteiros e cento e vinte e trés milésimos, ou ainda como sete inteiros, um décimo, dois
centésimos e trés milésimos.

1,5 é lido como um inteiro e cinco décimos.

Fonte: http://www.matematicadidatica.com.br/SistemaNumeracaoDecimal.aspx
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NOGOES DE ATENDIMENTO AO PUBLICO IN-
TERNO E EXTERNO; PRONOMES DE TRATAMEN-
TO, FECHOS PARA COMUNICACOES, IDENTIFI-
CAGAO DE SIGNATARIOS, MEMORANDO, AVISO,
EXPOSICAO DE MOTIVOS, MENSAGEM, TELEGRA-

MA, FAX, CORREIO ELETRONICO,

Quando se fala em comunicagdo interna organizacio-
nal, automaticamente relaciona ao profissional de Rela¢des
Publicas, pois ele é o responsavel pelo relacionamento da
empresa com os seus diversos publicos (internos, externos
e misto).

As organizagGes tém passado por diversas mudangas
buscando a modernizacao e a sobrevivéncia no mundo dos
negdcios. Os maiores objetivos dessas transformacdes sao:
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 in-
terno de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais
conscientes, responsaveis, inseridos e atentos as cobrancas
das empresas em todos os setores. Diante desse novo mo-
delo organizacional, é que se propde como atribuicdo do
profissional de RelacGes Publicas ser o intermediador, o ad-
ministrador dos relacionamentos institucionais e de nego-
cios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica cla-
ro gque esse profissional tem seu campo de acdo na politica
de relacionamento da organizagéo.

A comunicacdo interna, portanto, deve ser entendida
como um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes,
coisa significativamente maior que um simples programa de
comunicagao impressa. Para que se desenvolva em toda sua
plenitude, as empresas estdo a exigir profissionais de comu-
nicacdo sistémicos, abertos, treinados, com visdes integra-
das e em permanente estado de alerta para as ameagas e
oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das funces dos
Relacbes Publicas: estratégica, politica, institucional, merca-
doldgica, social, comunitéria, cultural, etc,; atuando sempre
para cumprir os objetivos da organizacao e definir suas poli-
ticas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relacoes
Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o pro-
cesso de comunicagdo total da empresa, tanto no nivel do
entendimento, como no nivel de persuasdo nos negdcios.

Proniincia 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 atencao aos sinais diacriticos

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.

@ NovA :

CONCURSOS

Fatores a considerar. Nao 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 varios elementos. Esses caracteres geralmente repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os
idiomas japonés e coreano usem caracteres chineses, es-
tes 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 combinacgdo
de letras. Quando o idioma segue regras coerentes, como é
o caso do espanhol, do grego e do zulu, a tarefa néo é téo
dificil. Contudo, as palavras estrangeiras incorporadas ao
idioma as vezes mantém uma prondncia 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 exce¢des e entdo usa-las regularmente ao
conversar. Em chinés, a prondncia correta exige a memori-
zacao de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o sig-
nificado de uma palavra muda de acordo com a entonacao.
Se a pessoa nao 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
que usam esse tipo de estrutura tém regras bem defini-
das sobre a posicao 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 excecdes as regras, o problema fica mais complicado.
Nesse caso, exige bastante memorizagao 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, G, 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 atencdo
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 “Articulagdo 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 ndo teve muito acesso a instru¢do escolar ou
se a sua lingua materna for outra, ela se beneficiarda muito
por ouvir com atencdo os que falam bem o idioma local e
imitar sua pronuncia.
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No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta
bem familiarizado. Normalmente, a prondncia ndo constitui
problema numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé pode-
ra se deparar com palavras que nao usa no cotidiano.

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

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em pu-
blico, consulte num dicionario as palavras que ndo conhece.
Se nao 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 dicionarios indicam a prondncia de letras
que tém sons variaveis bem como a silaba ténica. 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
atencao aos bons oradores.

Prontincia de niimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior ap6s o prefixo.

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

O numero "6" deve ser pronunciado como “meia” e o nu-
mero "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 comunicagao telefonica, é fundamental que o inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizagdo de um canal de comunicacdo 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.

: o
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Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacdes
para o atendimento telefénico:

* 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;

« 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
gue o atendente ndo possa fornecer, é importante oferecer
alternativas;

* agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e 0 nome da empresa ou instituicdo séo
atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome
do cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele éim-
portante para a empresa ou instituicdo. O atendente deve também
esperar que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questao, tera tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagdo. Portanto, é preciso
que o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas
demandas de maneira cordial, simples, clara e objetiva. O uso
correto da lingua portuguesa e a qualidade da dic¢do também
s&o fatores importantes para assegurar uma boa comunicagéo
telefonica. E fundamental que o atendente transmita a seu in-
terlocutor seguranca, compromisso e credibilidade.

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

e Identificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém
gosta de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o
atendente da chamada deve identificar-se assim que atender
ao telefone. Por outro lado, deve perguntar com quem esta
falando e passar a tratar o interlocutor pelo nome. Esse toque
pessoal faz com que o 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 "nédo sei’, mas
“vou imediatamente saber” ou “daremos uma resposta logo
que seja possivel”. Se ndo for mesmo possivel dar uma respos-
ta ao assunto, o atendente devera apresentar formas alterna-
tivas para o fazer, como: fornecer o nimero do telefone direto
de alguém capaz de resolver o problema rapidamente, indicar
0 e-mail ou numero da pessoa responsavel procurado. A pes-
soa que ligou deve ter a garantia de que alguém confirmara a
recepcao do pedido ou chamada;

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

e N&oapressarachamada: éimportante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mostrar
que o didlogo esta sendo acompanhado com atencéo, dando fee-
dback, mas nao interrompendo o raciocinio do interlocutor;

e  Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e de-
monstra que o atendente é uma pessoa amavel, solicita e in-
teressada;
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e  Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser
catastréfica: as mas palavras difundem-se mais rapidamente
do que as boas;

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de
comunicagdo, ndo se estabelece o contato visual, é necessa-
rio que o atendente, se tiver mesmo que desviar a atencdo
do telefone durante alguns segundos, peca licenca para inter-
romper o didlogo e, depois, peca desculpa pela demora. Essa
atitude é importante porque poucos segundos podem parecer
uma eternidade para quem esta do outro lado da linha;

e Ter as informagbes a mao: um atendente deve con-
servar a informacdo importante perto de si e ter sempre a méo
as informagdes mais significativas de seu setor. Isso permite
aumentar a rapidez de resposta e demonstra o profissionalis-
mo do atendente;

e  Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que
liga: quem atende a chamada deve definir quando é que a
pessoa deve voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a em-
presa ou instituicdo vai retornar a chamada.

Todas estas recomendacdes envolvem as seguintes atitu-
des no atendimento telefénico:

e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do
para servir, como, por exemplo, responder as dlvidas mais
comuns dos usuarios como se as estivesse respondendo pela
primeira vez. Da mesma forma é necessario evitar que interlo-
cutor espere por respostas;

e  Atencdo - ouvir o interlocutor, evitando interrupcdes,
dizer palavras como “compreendo’, “entendo” e, se necessario,
anotar a mensagem do interlocutor);

e  Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se
pronunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca, ex-
pressdes como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

e  Concentracdo — sobretudo no que diz o interlocutor
(evitar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situagdes,
desviando-se do tema da conversa, bem como evitar comer
ou beber enquanto se fala);

e  Comportamento ético na conversagao — o que envol-
ve também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

[ ]

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos ne-
gocios de uma organizacdo, suas finalidades, produtos e
servicos, de acordo com suas normas e regras. O atendi-
mento estabelece, dessa forma, uma relagédo entre o aten-
dente, a organizagao e o cliente.

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

- competéncia — recursos humanos capacitados e re-
cursos tecnolégicos adequados;

- confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios
estabelecidos previamente;

« credibilidade — honestidade no servico proposto;

* seguranca — sigilo das informac&es pessoais;

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

e comunicacdo — clareza nas instrugdes de utilizacdo
dos servicos.
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Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v" Avoz/ respiracdo / ritmo do discurso

v" A escolha das palavras

v" Aeducacao

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

Interesse ou desinteresse,
Confianca ou desconfianca,
Alerta ou cansaco,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontracdo ou embaraco,

e  Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicacdo oral é de 180 palavras
por minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por
minuto aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensa-
gem e pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o
outro a julgar que nao existe entusiasmo da sua parte.

e o o o o

O tratamento é a maneira como o funcionério se dirige
ao cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando
sua simpatia. Esta relacionada a:

e  Presteza — demonstracao do desejo de servir, valori-
zando prontamente a solicitacdo do usuario;

e  Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de
cordialidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des
nao-previstas.

L]

A comunicagao entre as pessoas é algo multiplice, haja
vista, que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fa-
zé-la compreender a esséncia da mesma é uma tarefa que
envolve inUmeras variaveis que transformam a comunicacao
humana em um desafio constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma co-
municagao visual, como na comunicacdo por telefone, onde
a voz é o Unico instrumento capaz de transmitir a mensagem
de um emissor para um receptor. Sendo assim, inUmeras em-
presas cometem erros primarios no atendimento telefénico,
por se tratar de algo de dificil consecucao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefoni-
co, de modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma lingua-
gem formal, privilegiando uma comunicagdo que transmita
respeito e seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades,
etc, pois assim fazendo, vocé estara gerando uma imagem
positiva de si mesmo por conta do profissionalismo demons-
trado.

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