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LINGUA PORTUGUESA

INTERPRETACAO E COMPREENSAO DE TEXTO

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou ndo-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensao se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo sdo as conclusGes que chegamos a partir do
conteldo do texto, isto €, ela se encontra para além daquilo que
estd escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
toério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
é necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjungGes e preposi¢des, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias prdprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca por
perto, para poder procurar o significado de palavras desconhecidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informagGes importantes, separando fatos de
opinides.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tdes que esperam compreensao do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... )4 as questdes que esperam interpretagao do
texto aparecem com as seguintes expressées: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

ORGANIZAGAO ESTRUTURAL DOS TEXTOS

Uma boa redagdo é dividida em ideias relacionadas entre si
ajustadas a uma ideia central que norteia todo o pensamento do
texto. Um dos maiores problemas nas redagdes € estruturar as
ideias para fazer com que o leitor entenda o que foi dito no texto.
Fazer uma estrutura no texto para poder guiar o seu pensamento
e o do leitor.

Paragrafo

O paragrafo organizado em torno de uma ideia-nucleo, que é
desenvolvida por ideias secundarias. O paragrafo pode ser forma-
do por uma ou mais frases, sendo seu tamanho varidvel. No texto
dissertativo-argumentativo, os pardgrafos devem estar todos rela-
cionados com a tese ou ideia principal do texto, geralmente apre-
sentada na introdugdo.

Embora existam diferentes formas de organizacdo de paragra-
fos, os textos dissertativo-argumentativos e alguns géneros jornalis-
ticos apresentam uma estrutura-padrdo. Essa estrutura consiste em
trés partes: a ideia-nucleo, as ideias secundarias (que desenvolvem
a ideia-nucleo) e a conclusdo (que reafirma a ideia-basica). Em
paragrafos curtos, é raro haver conclusdo.

Introdugdo: faz uma rdpida apresentagdo do assunto e ja traz
uma ideia da sua posi¢ao no texto, é normalmente aqui que vocé
ird identificar qual o problema do texto, o porque ele esta sendo
escrito. Normalmente o tema e o problema sdo dados pela propria
prova.

Desenvolvimento: elabora melhor o tema com argumentos e
ideias que apoiem o seu posicionamento sobre o assunto. E possivel
usar argumentos de varias formas, desde dados estatisticos até
citagOes de pessoas que tenham autoridade no assunto.

Conclusdo: faz uma retomada breve de tudo que foi abordado
e conclui o texto. Esta Ultima parte pode ser feita de varias maneiras
diferentes, é possivel deixar o assunto ainda aberto criando uma
pergunta reflexiva, ou concluir o assunto com as suas proprias
conclusdes a partir das ideias e argumentos do desenvolvimento.

Outro aspecto que merece especial aten¢do sdo os conecto-
res. Sdo responsaveis pela coesdo do texto e tornam a leitura mais
fluente, visando estabelecer um encadeamento légico entre as
ideias e servem de ligagdo entre o paragrafo, ou no interior do peri-
odo, e o tépico que o antecede.

Saber usa-los com precisdo, tanto no interior da frase, quanto
ao passar de um enunciado para outro, é uma exigéncia também
para a clareza do texto.

Sem os conectores (pronomes relativos, conjunc¢des, advér-
bios, preposi¢Ges, palavras denotativas) as ideias ndo fluem, muitas
vezes 0 pensamento ndo se completa, e o texto torna-se obscuro,
sem coeréncia.

Esta estrutura é uma das mais utilizadas em textos argumenta-
tivos, e por conta disso é mais facil para os leitores.

Existem diversas formas de se estruturar cada etapa dessa es-
trutura de texto, entretanto, apenas segui-la ja leva ao pensamento
mais direto.




- ao uso de roupas adequadas, de acordo com ambiente, oca-
sido ou momento;

- aparéncia fisica, como cabelos, unhas e barba;

- higiene pessoal;

- e até mesmo a limpeza e organizagdo do local e equipamentos
de trabalho.

De modo geral, a apresentagdo pessoal se torna importante
tanto para o profissional quanto para empresa que representa. A
imagem transmitida pode representar definicGes prévias sobre a
impressdo que o cliente forma da pessoa e do negdcio. Todas as
posi¢cdes precisam se preocupar com esse tema, seja um analista
que conversa por videochamada, um técnico parceiro que atende
o cliente em local fisico ou um gerente que recebe fornecedores
diariamente.

Dicas para melhorar sua apresentagio pessoal

Em casos como estes, saiba que é totalmente possivel ter cui-
dados e posturas bdsicas na rotina que vao ajudar na melhor proje-
¢do e apresentagdo pessoal no momento do atendimento ao clien-
te. A seguir, listamos algumas dicas que poderdo orientar vocé no
cuidado com a imagem pessoal.

Entenda a empresa que vocé representa

Estar alinhado a imagem profissional que a sua deseja passar
pode ser um primeiro passo importante e essencial para cuidar da
apresentacao pessoal. Para isso, entenda seus valores e seus méto-
dos de comunicagdo, converse com profissionais que podem ajudar
VOCcé nesse posicionamento, como seus lideres e parceiros diretos,
especialistas de marketing, vendas e outros.

Com esse tipo de informagdo em mente vocé sabera que ima-
gem deseja refletir no seu contato com o cliente. E possivel que
existem grupos de pessoas da companhia que vocé pode tomar
como referéncia de vestuario e comportamento. Além disso, conhe-
cer o ambiente empresarial em que se encontra para a realizagdo
de um servigo também pode colaborar com essas escolhas.

Cuide da aparéncia

Dica bdsica: sua apresentagdo pessoal também esta relaciona-
da asuaimagem e, por isso, é importante cuidar bem da aparéncia.
Isso inclui a escolha e limpeza de vestimentas, higiene pessoal e
diversos elementos que compde esse conjunto de coisas sobre vocé
que também comunicam cuidado e zelo, como cabelo, aderecos,
unhas, barba, perfume, entre outros.

Prazos e pontualidade

Atitudes e compromisso também podem espelhar o modo
como as pessoas enxergam vocé. A pontualidade, por exemplo, faz
parte da sua apresentagdo. Busque chegar no horario ou com algum
tempo de antecedéncia, considerado o surgimento de possiveis im-
previstos, como transito e outros acontecimentos.

Além dos horarios, o compromisso assumido com a entrega do
trabalho também representa o nivel de responsabilidade que o pro-
fissional e sua empresa possuem. Para prestadoras, por exemplo, o
cumprimento de prazo é um dos principais diferenciais em relagdo
a concorréncia e zelar por isso é um dever da organizagao, de seus
colaboradores e parceiros.

Comunicagdo e tratamento pessoal
Por fim, ao considerar todo o conjunto de elementos da apre-
sentac¢do pessoal, nunca se trata apenas da aparéncia fisica. E preci-
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so estar preparado em todos os aspectos, inclusive quando falamos
de comunicagdo e tratamento pessoal.

Todos esses itens, juntos, podem demonstrar respeito, cuidado
e confianga ao cliente. Estar preparado para lidar com imprevistos
ou trazer solugGes diante de problemas ndo mapeados também
pode ser um meio para expor ideias e irradiar a seguranga que sua
empresa e vocé proporcionam no trabalho.

RELAGOES HUMANAS NO TRABALHO

As relagdes humanas no trabalho ocorrem de maneira ininter-
rupta, a partir da interacdo entre duas ou mais pessoas. Essa habi-
lidade é essencial para obter um clima organizacional produtivo e
harmonioso porque gera empatia, colaboragdo e o alinhamento de
objetivos.

As relagBes humanas no trabalho sdo essenciais para o esta-
belecimento de um clima organizacional produtivo e harmonioso.

Mas que isso ndo seja o Unico motivo para a promogado e a con-
tinua manutencdo das boas relagdes humanas no trabalho: afinal, o
seu desequilibrio pode gerar uma série de problemas.

Entre os principais podemos citar a desmotivagao, o estresse e
o acumulo de conflitos internos — sintomas caracteristicos de uma
empresa desagregadora e com baixo indice de desenvolvimento.

Como andam as relagdes humanas no trabalho em sua empre-
sa? Que tal conferir, conosco, o impacto positivo em trabalha-la e
promover um clima verdadeiramente produtivo? E sé seguir com
esta leitura, entdo!

O que sdo as relagdes humanas no trabalho?

Basicamente, uma relagdo humana é aquela em que ocorre a
interacdo entre duas ou mais pessoas. Quando eficiente, essa habi-
lidade é trabalhada de maneira ininterrupta. Ocorre, por exemplo,
quando:

- um lider delega atividades para a sua equipe;

- uma reunido é convocada;

- um feedback é fornecido;

- ideias sdo sugeridas;

- divergéncia estabelecem a riqueza de um debate.

Ou seja: a todo momento as relagdes humanas no trabalho in-
terpelam o caminho dos colaboradores.

Qual é a importancia das relagées humanas no trabalho?

Anteriormente, destacamos que a falta de sintonia no convivio
entre os colaboradores pode, lenta e gradualmente, evoluir para
um estado cronico de estresse, desmotivagdo, desagregacdo e im-
produtividade.

Por sua vez, exemplos de boas relagdes humanas no trabalho
sdo, de fato, soluges para minimizar as situa¢des acima. Veja sé
alguns deles que contribuem para um bom clima organizacional:

- respeito aos colegas e superiores;

- fofocas sdo erradicadas do dia a dia;

- paciéncia para saber ouvir;

- colaboragdo com os colegas;

- ideias e sugestdes sem atacar os companheiros de trabalho;

- respeito e acolhimento de uma cultura de respeito as dife-
rencas.




mais, se cansam menos e causam menos acidentes. Por isso, o con-
ceito de relacionamento interpessoal vem sendo aplicado em di-
namicas de grupo para auxiliar a integragdo entre os participantes,
para resolver conflitos e proporcionar o autoconhecimento.

Estimulando as RelagBes Interpessoais todos saem ganhando,
a empresa em forma de produtividade e os colaboradores em for-
ma de autoconhecimento, o que agrega valores em sua carreira e
em sua relagdo com a familia e a sociedade.

Trabalhar as relagGes interpessoais dentro das empresas é tdao
importante quanto a qualificagdo e capacita¢do individual, pois
quanto melhores forem as relagGes, maiores serdo a colaboragdo, a
produtividade e a qualidade.

Entre os relacionamentos que temos na vida, os de trabalho sdo
diferenciados por dois motivos: um é que ndo escolhemos novos
colegas, chefes, clientes ou parceiros; o outro é que, independente-
mente do grau de afinidade que temos com as pessoas no ambiente
corporativo, precisamos relacionar bem com elas para realizar algo
junto. A cordialidade desinteressada que oferecemos por iniciativa
prépria, sem esperar nada em troca, é um facilitador do bom relacio-
namento no ambiente de trabalho. Afinal, os relacionamentos s3o a
melhor escola para o nosso desenvolvimento pessoal.

Chiavenato (2002), nos leva a compreender que a qualidade
de vida das pessoas pode aumentar através de sua constante ca-
pacitacdo e de seu crescente desenvolvimento profissional, pois
pessoas treinadas e habilitadas trabalham com mais facilidade e
confiabilidade, prazer e felicidade, além de melhorar na qualidade
e produtividade dentro das organiza¢Ges também deve haver re-
lacionamentos interpessoais, pois o homem é um ser de relagdes,
ninguém consegue ser autossuficiente e saber se relacionar tam-
bém é um aprendizado.

As convivéncias ajudam na reflexdo e interiorizagdo das pes-
soas, e também apresentam uma rejeigdo a sociedade egoista em
que vivemos.

De qualquer forma, ndo podemos deixar de entender que uma
organiza¢do sem pessoas nao teria sentido. Uma fabrica sem pes-
soas para; um computador sem uma pessoa é inutil. “Em sua es-
séncia, as organizagles tém sua origem nas pessoas, o trabalho é
processado por pessoas e o produto de seu trabalho destina-se as
pessoas (LUCENA, 1990, p.52)".

Nesse sentido, Chiavenato (1989) fala que a integragdo entre
individuos na organizagdo é importante porque se torna vidvel um
clima de cooperacdo, fazendo com que atinjam determinados ob-
jetivos juntos.

Para Chiavenato (2000, p.47), antigamente, a area de recursos
humanos se caracterizava por definir politicas para tratar as pes-
soas de maneira comum e padronizada. Os processos de Recursos
Humanos tratavam as pessoas como se todas elas fossem iguais e
idénticas.

Hoje, ha diferengas individuais e também, ha diversidade nas
organizagoes. A razdo é simples: quanto maior a diferencga das pes-
soas, tanto maior seu potencial de criatividade e inovagéo.

A diversidade esta em alta. As pessoas estdo deixando de se-
rem meros recursos produtivos para ser o capital humano da orga-
nizagdo. O trabalho esta deixando de ser individualizado, solitario
e isolado para se transformar em uma atividade grupal, solidaria e
conjunta.

Hoje, em vez de dividir, separar e isolar tornou-se importan-
te juntar e integrar para obter efeito de melhor e maior resultado
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e multiplicador. As pessoas trabalham melhor e mais satisfeitas
quando o fazem juntas. Equipes, trabalho em conjunto, compar-
tilhamento, participagdo, solidariedade, consenso, decisdo em
equipes:essas estdo sendo as palavras de ordem nas organizagdes (
CHIAVENATO, 2002, p.71-72).

Como se viu até entdo, as pessoas sdo produtos do meio em
que vivem, tém emocgdes, sentimentos e agem de acordo com o
conjunto que as cercam seja no espaco fisico ou social.

As Relagcdes Humanas nas Organizagoes

Os individuos dentro da organizagdo participam de grupos so-
ciais e mantém-se em uma constante interagdo social. Para explicar
o comportamento humano nas organizagdes, a Teoria das Relagbes
Humanas passou a estudar essa interagao social. As relagdes huma-
nas sdo as agoes e atitudes desenvolvidas e através dos contatos
entre pessoas e grupos.

Cada pessoa possui uma personalidade prépria e diferenciada
que influi no comportamento e atitudes das outras com quem man-
tém contatos e é, por outro lado, igualmente influenciada pelas ou-
tras. Cada pessoa procura ajustar-se as demais pessoas e grupos,
pretendendo ser compreendida, aceita e participa, com o objetivo
de entender os seus interesses e aspiragdes.

A compreensdo da natureza dessas relages humanas permite
melhores resultados dos subordinados e uma atmosfera onde cada
pessoa é encorajada a expressar-se livre e de maneira sadia.

Com o avango da tecnologia, o trabalho também passa a ser
mais individual, cada funcionario em seu setor, isso faz com que
as pessoas figuem distantes uma das outras, aumentando o nivel
de stress, pois ndo conseguem mais se relacionarem, ndo ha mais
tempo para o didlogo.

A comunicagdo hoje é tudo, saber se comunicar é fundamental
e para o sucesso de uma organizagao isso é essencial. Chiavenato
(2010, p.47) diz: “A informagdo ndo é tocada, palpavel nem medi-
da, mas é um produto valioso no mundo atual porque proporciona
poder”.

Diante do exposto vé-se que o mundo gira em torno da comu-
nicagdo e da informacdo e para que uma organizagdo tenha sucesso
é necessdrio que a comunicagao seja clara, direta e transparente
assim como as relagdes interpessoais.

Conforme diz Chiavenato (1989, p.3):

As organizagdes sdo unidades sociais (e, portanto, constituidas
de pessoas que trabalham juntas) que existem para alcangar deter-
minados objetivos. Os objetivos podem ser o lucro, as transagdes
comerciais, o ensino, a prestacdo de servigos publicos, a caridade, o
lazer, etc. Nossas vidas estdo intimamente ligadas as organizagdes,
porque tudo o que fazemos é feito dentro das organizagdes.

Os ambientes de trabalho sdo, pois, organizac¢des, e nelas so-
bressai a interagdo entre as pessoas, para a promogao da formagao
humana.

Romado (2002) registra:

Hoje temos que nos preparar para viver a era emocional, onde
a empresa tem de mostrar ao colaborador que ele é necessario
como funciondrio profissional, e antes de qualquer coisa que é um
ser humano com capacidades que reunem a producdo da empresa,
formardo uma equipe e harmoniosa em que o maior beneficiado
sera ele mesmo com melhoria em sua qualidade de vida, relacio-
namentos com os outros e, principalmente, o cliente que sentira
isso quando adquirir o produto ou servico da empresa gerando a
fidelizagdo que tanto se busca.




do que o saber fazer, é preciso aprender a viver com os outros,
desenvolver a percepgao de depender reciprocamente, administrar
conflitos, a participagdo de projetos comuns, a ter prazer no espago
comum (CESAR; BIACHINI; PIASSA, 2008).

Trabalhar as relagdes humanas em grupo envolve as diferen-
cas, opinides, conceitos, atitudes, crengas, valores, preconceitos,
diante de sua profissdo, enfocando aspectos de Motivagdo, Autoes-
tima, Percepg¢do, Comunicag¢do, Colaboragao, Feedback, Lideranga
e Grupos, para um melhor conhecimento de si préprio e melhorar
relagdes com o outro.

Muitas pessoas ja perderam a nogdo do que é um convivio sau-
davel e simplesmente se concentram em chegar a frente a qualquer
custo. Como consequéncias naturais surgem diversos conflitos que
podem comprometer o bom relacionamento dentro das institui-
¢oes.

Quando realmente queremos, as coisas acontecem. O primei-
ro passo para a mudanca é a aceitag¢do das nossas deficiéncias, da
aceitacdo de nés mesmos. Para isso, temos que mudar nossa atitu-
de! Pergunte-se: Eu preciso mudar essa relagao? Eu quero mudar
essa relagao? Eu posso fazer algo para transformar essa situagao?
Eu vou fazer isso? Se a resposta for positiva para as quatro pergun-
tas, estamos preparados para mudar e reverter o quadro. Sem a
nossa mudanca de atitude, ndo ha mudanga nos relacionamentos.
E muito facil querermos mudar o outro, quando na verdade, temos
gue comegar por nés mesmos.

Enfim, a forma como lidamos com o conflito é o que faz toda a
diferenca. Todo conflito apresenta uma oportunidade de enxergar-
mos o ponto de vista do outro e percebermos se fariamos o mes-
mo, caso estivéssemos no lugar dele. Se agirmos assim, os conflitos
comegam a ter um lado extremamente positivo, pois podem ser
6timas oportunidades para mudanga de percepgdo, inovagdo na
empresa, cooperagao entre as pessoas e, principalmente, estimulo
para que acontega maior sinceridade nas relagdes interpessoais.

Cada pessoa tem uma histdria de vida, uma maneira de pensar
a vida e assim também o trabalho é visto de sua forma especial. Ha
pessoas mais dispostas a ouvir, outras nem tanto, ha pessoas que
se interessam em aprender constantemente, outras ndo, enfim as
pessoas tém objetivos diferenciados e nesta situagao muitas vezes
priorizam o que melhor Ihes convém e as vezes em conflito com a
propria empresa. Portanto:

O autoconhecimento e o conhecimento do outro sdo compo-
nentes essenciais na compreensdo de como a pessoa atua no traba-
lho, dificultando ou facilitando as relages. Dentre as dificuldades
mais observadas, destacam-se: falta de objetivos pessoais, difi-
culdade em priorizar, dificuldade em ouvir (BOM SUCESSO, 1997,
p.38).

Sem respeito pelo nosso semelhante, um bom relacionamento
interpessoal ndo serd possivel. Por sermos seres humanos diferen-
tes uns dos outros, costumamos ver as pessoas e as situagdes que
vivemos de forma como fazem sentido para nés, de acordo com
nossos vicios e o habito que temos de ver as pessoas e o0 mundo,
e ndo somente e necessariamente da forma como a realidade se
apresenta.

Alguém podera explicar seu préprio comportamento ou de
outra pessoa sem os conceitos de amor e de 6dio? Geralmente de-
senvolvemos nossa prépria série de conceitos para interpretar o
comportamento dos outros. Precisamos saber que uma pessoa sé
muda quando ela mesma consegue perceber ou for convencida de
que a forma como faz ou atua, de fato, ndo é a mais adequada. Ou
seja, a propria pessoa precisa reconhecer a necessidade de mudar.
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Em primeiro lugar, além do respeito, é necessario ter no mini-
mo um conhecimento razoavel sobre pessoas, e conseguir adquirir
experiéncias que nos fagam entender que as relagdes interpessoais
devem ser boas pelo menos para que possamos nos comunicar
bem e fazer as coisas acontecer.

A chave estrutural para que isso ocorra é oferecer o respeito
que todo o ser humano merece reunir uma boa dose de paciéncia e
principalmente gostar de pessoas e de gente.

Portanto, precisamos entender que relacionamento interpes-
soal é um dos quesitos de éxito e sucesso em nossas vidas. E que
este relacionamento deve ser o melhor possivel.

Outro aspecto importante para um bom relacionamento inter-
pessoal depende de uma boa comunicagao entre emissores e re-
ceptores. Qualquer informacgao que se pretenda transmitir de uma
pessoa para outra, de uma pessoa para um grupo, de um professor
para alunos, de um palestrante para ouvintes deve ser bem comu-
nicada e bem compreendida. Quem da informagdo é o principal
responsavel por uma boa comunicagdo.

Saber entender e conduzir de forma amigavel nossas diferen-
¢as € uma habilidade essencial na forma de nos comunicar. Isto é
0 que as pessoas fazem naturalmente quando compartilham uma
visdo comum, desejam aprofundar suas amizades ou estabelecer
um bom relacionamento.

Provavelmente ficariamos positivamente surpresos se efetiva-
mente soubéssemos conviver com as diferengas e como é possivel
conseguir resultados gratificantes procurando entender melhor a
nds mesmos e 0s outros.

Enfim, podemos buscar similaridades e minimizar nossas dife-
rencas como seres humanos de varias maneiras. E natural que pro-
curemos amenizar nossas diferengas com as pessoas de que gos-
tamos com aquelas que simpatizamos a primeira vista, ou mesmo
compartilhamos nossos objetivos de vida.

Da mesma forma, também ¢é natural que criemos barreiras
com pessoas que consideramos dificeis ou até mesmo, de forma
inexplicavel, ndo simpatizemos. No entanto, quando ndo consegui-
mos minimizar nossas diferengas com essas pessoas, esta formada
a base para o conflito.

Relag6es Humanas da Teoria a Pratica

N3&o é possivel generalizar pessoas. Somos todos diferentes em
cada uma de nossas relagdes. Porém, o mais importante é aceitar-
mo-nos do jeito que somos tratando de destacar as qualidades que
temos e modificar o que deve ser mudado. E isso se refere tanto ao
aspecto fisico quanto ao aspecto psicolégico. Ndo se pode nunca
esquecer, que o ser humano é que faz as coisas acontecerem. Por
gue ndo tentar conhecé-lo melhor a cada dia?

Para evoluirmos, é importante entender definitivamente a im-
portancia de estabelecer um bom relacionamento interpessoal. De
que forma? Em primeiro lugar, “respeito ao ser humano é funda-
mental”. Além disso, dedicarmos um bom tempo a leitura, aos estu-
dos sobre o ser humano e a conhecer pessoas. Estas agdes irdo nos
ajudar a desenvolver a cada dia a habilidade de saber se relacionar
bem. E fato que, sabendo viver, comunicando-se e relacionando-
-se bem, serd possivel conseguir obter resultados com e através de
pessoas. Atitude positiva e maturidade caminham sempre juntas.

E importante lembrar que: os profissionais desvalorizados ten-
dem a perder o foco, se desmotivam facilmente, diminui sua produ-
tividade, o que acaba prejudicando e muito o bom andamento da
empresa. Cada pessoa é Unica, com suas caracteristicas e persona-
lidades proprias. Por isso, devemos conhecer nossos funcionarios e




“Estou ligando de [nome da empresa]. Gostaria de falar com
vocé sobre sua compra recente.”

Explicar o motivo de sua ligagdo fornece foco e diregdo para a
conversa. Além disso, isso vai te ajudar a prender a aten¢do da pes-
soa e mostrar que vocé esta preparado para a palestra. Mantenha
um ritmo constante e fale sem muitas pausas e palavras de preen-
chimento como “um” e “uh”.

Ouga ativamente sem interromper

Embora vocé possa se esforgar para atingir o objetivo principal
de sua ligagdo comercial, certifique-se de manter uma conversa bi-
direcional em vez de um mondlogo. Dé a pessoa com quem vocé
esta falando tempo para responder e fazer qualquer pergunta que
ela possa ter. Ouga atentamente e use acenos verbais como “Uh
huh,” “Parece interessante,” “Bom,” “Sim, eu entendo,” “Isso mes-
mo,” “Entendo,” “Vocé poderia me falar mais sobre,” etc.

Pratique sua etiqueta de telefone comercial

E tdo fécil ficar preocupado quando vocé precisa fazer uma
ligagcdo importante. Mas se vocé permitir que a ansiedade domine
suas emog0es, ndo tera sucesso na comunicagdo empresarial. Em
primeiro lugar, certifique-se de manter a calma e falar claramente.
Escolha suas palavras com cuidado, evitando girias e jargOes. Para
saber mais sobre isso, confira nosso artigo sobre como dominar o
inglés comercial para gerentes.

Para falar ao telefone de maneira profissional, preste atengdo
especial ao seu tom de voz. Fale em um tom normal ou um pouco
mais alto, mantendo-o natural, positivo e convidativo. Tente pro-
nunciar as palavras com clareza e minimize seu sotaque.

Se vocé precisar colocar a pessoa em espera, pega permissdo
para fazer isso e explique o motivo. Vocé pode dizer algo como:

“[Nome], tudo bem se eu colocar vocé em espera por alguns
segundos enquanto checo com [Nome] sobre esse problema?”

Para seguir a etiqueta do telefone no trabalho, nunca deixe al-
guém em espera por mais de 30 segundos e sempre verifique nova-
mente apds 15 segundos. Quando vocé finalmente voltar a liga¢do,
agradeca a outra pessoa por esperar. Se for uma longa espera, deixe
claro para eles que vocé ndo quer desperdicar seu tempo esperan-
do e prometa ligar de volta. Se vocé precisar colocar alguém no vi-
va-voz, avise que esta prestes a fazé-lo e mencione quem mais esta
perto de vocé.

Agradega

A polidez nunca serd antiquada. Termine sua ligacdo agrade-
cendo a pessoa por seu tempo.

“Muito obrigado por falar comigo. Tenha um bom dia.”

Do ponto de vista comercial, uma conversa telefénica malsuce-
dida pode custar produtividade, tempo e até dinheiro. Se vocé quer
gue seus atendimentos tragam bons resultados, vocé deve se pre-
parar para cada um deles. Tente manter a conversa o mais leve e po-
sitiva possivel e ndo se esqueca da etiqueta comercial ao telefone.

Com mais confianga e um pouco de pratica, vocé nao tera pro-
blemas para conduzir uma conversa de negdcios — seja com um
cliente, parceiro de negdcios ou colega.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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MEIOS DE COMUNICAGCAO

O termo “comunicag¢ado” foi derivado das palavras latinas “com-
munis” e “comunicar”. O significado literal do termo é compartilhar
algo ou torna-lo comum. Nds nos comunicamos com o0s outros no
dia a dia. A comunicagdo é necessaria para compartilhar mensa-
gens, valores, ideias etc.

Um bom comunicador tem os seguintes principios:

¢ Deve se manter organizado.

¢ Deve fazer uso de dudio e imagens para se tornar mais claro
para o publico.

¢ Ndo deve assumir o papel de autoritario e impor suas pala-
vras aos ouvintes.

¢ Deve ajustar-se aos meios de comunicagdo.

Tipos de Comunicagao

Basicamente, a comunicagdo é de dois tipos — verbal e nado-
-verbal. Qualquer tipo de comunicagdo que faz uso da linguagem é
denominado comunicagdo verbal. Esta linguagem pode ser falada
ou escrita na natureza.

Assim, o termo comunicagdo verbal é dividido em dois subgru-
pos — oral e escrita. Por outro lado, a comunicagdo ndo verbal faz
uso da linguagem gestual e da linguagem corporal para comunicar a
mensagem ou ideia aos outros.

O processo de comunicagao

O processo de comunicagdo ocorre quando o remetente se
compromete a compartilhar a mensagem com o destinatario. O
processo de comunicagdo envolve cinco componentes — o remeten-
te, o destinatario, o canal, a mensagem, o feedback.

E bastante evidente que, para compartilhar uma mensagem,
um remetente e um destinatdrio sdo os requisitos importantes.
Qualquer pessoa que envia uma mensagem € chamada de
remetente. Ele/ela vem no inicio do processo de comunicagdo.
Enquanto, por outro lado, qualquer pessoa que recebe a mensagem
é considerada um receptor. Ele/ela fica do outro lado do processo.

Cada mensagem que um remetente envia e um destinatario
recebe passa por um canal. Este canal também é conhecido como
o0 meio da mensagem. O canal desempenha um papel muito impor-
tante na determinagdo da necessidade da mensagem. Também aju-
da a formar a mensagem para que ela se encaixe adequadamente
no canal. Por exemplo, em uma conversa telefonica, o telefone atua
como o canal da mensagem.

As vezes, devido a questdes técnicas no canal, a mensagem
gue é enviada mostra alguma falha ao ser recebida pelo receptor.
Isso é chamado de ruido. Quando ha ruido em um canal, o receptor
pode ndo receber a mensagem correta. Por isso é muito importante
gue o canal esteja em condi¢Bes adequadas para que a mensagem
seja enviada e recebida sem qualquer impedimento.

O ultimo componente importante que torna o processo de co-
municagdo completo é chamado de feedback. O feedback é dado
pelo receptor ao remetente ao receber a mensagem. O feedback
ajuda o remetente a saber sobre a mensagem e fazer alteragGes,
se necessario.

O feedback também garante ao remetente que sua mensagem
esta sendo recebida pelo destinatario. Qualquer mensagem que o
remetente precise enviar ao destinatdrio deve ser codificada pelo
remetente para ser enviada. O receptor ao receber a mensagem a
decodifica. Portanto, um processo de comunica¢do é considerado
completo quando o receptor entende a mensagem enviada pelo
remetente.




Sra ou Senhora
“Sra.”, uma abreviagdo de “senhora”, existe desde o século 16
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ind. | Indicativo

e geralmente se refere a uma mulher casada. As vezes, uma mulher ICP - Brasil | Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira
divorciada ou vitva ainda serd chamada de Sra. Ao usar Sra., cos- masc. | Masculino
tuma-se combinar o termo com o sobrenome de uma mulher (ex: T - ;
Sra. Campos) obj. dir. | Objeto direto
obj. ind. | Objeto indireto
Sr ou Senhor p. | Pagina
Sr. é um titulo usado antes de um sobrenome ou nome com-
pleto de um homem, seja ele casado ou ndo. Sr. é uma abreviatura p- Us. | Pouco usado
de Senhor. E um titulo de respeito e uma forma de tratamento for- pess. | Pessoa
mal. Ex: O Senhor Gomes estd na sala de espera. A abreviagdo Sr. pl. | Plural
é usada em cartas e mensagens escritas em e-mails, mas a palavra . -
completa é usada no dia a dia. pref. | Prefixo
pres. | Presente
COMUNICACOES ADMINISTRATIVAS: REDACAO DE Res. | Resolugdo do Congresso Nacional
CORRESPONDENCIA E DOCUMENTOS OFICIAIS RICD | Regimento Interno da Camara dos Deputados
RISF | Regimento Interno do Senado Federal

A terceira edi¢do do Manual de Redagdo da Presidéncia da Re-
publica foi langado no final de 2018 e apresenta algumas mudancgas
guanto ao formato anterior. Para contextualizar, o manual foi criado
em 1991 e surgiu de uma necessidade de padronizar os protocolos
a moderna administragdo publica. Assim, ele é referéncia quando
se trata de Redac¢do Oficial em todas as esferas administrativas.

O Decreto de n2 9.758 de 11 de abril de 2019 veio alterar re-
gras importantes, quanto aos substantivos de tratamento. Expres-
sdes usadas antes (como: Vossa Exceléncia ou Excelentissimo, Vossa
Senhoria, Vossa Maghnificéncia, doutor, ilustre ou ilustrissimo, digno
ou dignissimo e respeitdvel) foram retiradas e substituidas apenas
por: Senhor (a). Excepciona a nova regra quando o agente publico
entender que ndo foi atendido pelo decreto e exigir o tratamento
diferenciado.

A redagao oficial é

A maneira pela qual o Poder Publico redige comunicag¢des ofi-
ciais e atos normativos e deve caracterizar-se pela: clareza e pre-
cisdo, objetividade, concisdo, coesdo e coeréncia, impessoalidade,
formalidade e padroniza¢do e uso da norma padrdo da lingua por-
tuguesa.

s. | Substantivo

s.f. | Substantivo feminino

s.m. | Substantivo masculino
SEl! | Sistema Eletronico de Informagdes
sing. | Singular
tb. | Também

v. | Ver ou verbo

v.g. | verbi gratia

var. pop.

Variante popular

SINAIS E ABREVIATURAS EMPREGADOS

e [ Indica forma (em geral sintatica) inaceitavel ou
agramatical

§ | Paragrafo

adj. adv. | Adjunto adverbial

arc. | Arcaico

art.; arts. | Artigo; artigos

cf. | Confronte

CN | Congresso Nacional

Cp. | Compare

EM | Exposicdo de Motivos

f.v. | Forma verbal

fem. | Feminino
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A finalidade da lingua é comunicar, quer pela fala, quer pela
escrita. Para que haja comunicagdo, sdo necessarios:

a) alguém que comunique: o servigo publico.

b) algo a ser comunicado: assunto relativo as atribuicdes do
drgdo que comunica.

c) alguém que receba essa comunicagdo: o publico, uma insti-
tuicao privada ou outro 6rgao ou entidade publica, do Poder Execu-
tivo ou dos outros Poderes.

Além disso, deve-se considerar a inten¢do do emissor e a fina-
lidade do documento, para que o texto esteja adequado a situagdo
comunicativa. Os atos oficiais (atos de carater normativo) estabele-
cem regras para a conduta dos cidaddos, regulam o funcionamento
dos orgdos e entidades publicos. Para alcangar tais objetivos, em
sua elaboragdo, precisa ser empregada a linguagem adequada. O
mesmo ocorre com os expedientes oficiais, cuja finalidade precipua
é a de informar com clareza e objetividade.

Atributos da redagao oficial:

e clareza e precisao;

e objetividade;

® concisao;

e coesdo e coeréncia;

e impessoalidade;

e formalidade e padronizagdo; e

¢ uso da norma padrdo da lingua portuguesa.




e |dentificacdo do expediente:

a) nome do documento: tipo de expediente por extenso, com
todas as letras maiusculas;

b) indicacdo de numeracgdo: abreviatura da palavra “numero”,
padronizada como N¢;

¢) informagdes do documento: niumero, ano (com quatro di-
gitos) e siglas usuais do setor que expede o documento, da menor
para a maior hierarquia, separados por barra (/);

d) alinhamento: a margem esquerda da pagina.

e Local e data:

a) composicdo: local e data do documento;

b) informacgdo de local: nome da cidade onde foi expedido o
documento, seguido de virgula. Ndo se deve utilizar a sigla da uni-
dade da federagdo depois do nome da cidade;

c) dia do més: em numeracdo ordinal se for o primeiro dia do
més e em numeragdo cardinal para os demais dias do més. Ndo se
deve utilizar zero a esquerda do nimero que indica o dia do més;

d) nome do més: deve ser escrito com inicial minuscula;

e) pontuagdo: coloca-se ponto-final depois da data;

f) alinhamento: o texto da data deve ser alinhado a margem
direita da pagina.

e Enderecamento: O enderecamento é a parte do documento
que informa quem receberd o expediente. Nele deverdo constar :

a) vocativo;

b) nome: nome do destinatario do expediente;

c) cargo: cargo do destinatario do expediente;

d) endereco: endereco postal de quem receberd o expediente,
dividido em duas linhas: primeira linha: informagdo de localidade/
logradouro do destinatario ou, no caso de oficio ao mesmo drgao,
informacdo do setor; segunda linha: CEP e cidade/unidade da fede-
ragdo, separados por espaco simples. Na separagdo entre cidade e
unidade da federagdo pode ser substituida a barra pelo ponto ou
pelo travessdo. No caso de oficio ao mesmo 6rgdo, ndo é obriga-
téria a informacgdo do CEP, podendo ficar apenas a informacgdo da
cidade/unidade da federagdo;

e) alinhamento: a margem esquerda da pagina.

e Assunto: O assunto deve dar uma ideia geral do que trata
o documento, de forma sucinta. Ele deve ser grafado da seguinte
maneira:

a) titulo: a palavra Assunto deve anteceder a frase que define o
conteudo do documento, seguida de dois-pontos;

b) descrigdo do assunto: a frase que descreve o conteddo do
documento deve ser escrita com inicial maiuscula, ndo se deve utili-
zar verbos e sugere-se utilizar de quatro a cinco palavras;

c¢) destaque: todo o texto referente ao assunto, inclusive o titu-
lo, deve ser destacado em negrito;

d) pontuacgdo: coloca-se ponto-final depois do assunto;

e) alinhamento: a margem esquerda da pagina.
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e Texto:

NOS CASOS EM QUE
NAO SEJA USADO PARA
ENCAMINHAMENTO
DE DOCUMENTOS, O
EXPEDIENTE DEVE CONTER
A SEGUINTE ESTRUTURA:

QUANDO FOREM USADOS
PARA ENCAMINHAMENTO
DE DOCUMENTOS, A
ESTRUTURA E MODIFICADA:

a) introducgdo: em que é
apresentado o objetivo da
comunicagdo. Evite o uso das
formas: Tenho a honra de,
Tenho o prazer de, Cumpre-me
informar que. Prefira empregar
a forma direta: Informo,
Solicito, Comunico;

b) desenvolvimento: em que o
assunto é detalhado; se o texto
contiver mais de uma ideia
sobre o assunto, elas devem
ser tratadas em pardagrafos
distintos, o que confere maior

a) introducdo: deve iniciar com
referéncia ao expediente que
solicitou o encaminhamento.
Se a remessa do documento
ndo tiver sido solicitada, deve
iniciar com a informacgdo do
motivo da comunicagdo, que

é encaminhar, indicando a
seguir os dados completos
do documento encaminhado
(tipo, data, origem ou
signatdrio e assunto de que se
trata) e a razdo pela qual esta
sendo encaminhado;

b) desenvolvimento: se o autor
da comunicagdo desejar fazer
algum comentdrio a respeito

do documento que encaminha,
podera acrescentar paragrafos

de desenvolvimento. Caso
contrario, ndo ha paragrafos
de desenvolvimento em
expediente usado para
encaminhamento de

clareza a exposicao; e
c) conclusdo: em que é
afirmada a posigdo sobre o
assunto.

294)

documentos.

Em qualquer uma das duas estruturas, o texto do documento
deve ser formatado da seguinte maneira:

a) alinhamento: justificado;

b) espagamento entre linhas: simples;

c) paragrafos: espagcamento entre paragrafos: de 6 pontos apds
cada paragrafo; recuo de paragrafo: 2,5 cm de distancia da margem
esquerda; numeragao dos paragrafos: apenas quando o documento
tiver trés ou mais paragrafos, desde o primeiro paragrafo. Nao se
numeram o vocativo e o fecho;

d) fonte: Calibri ou Carlito; corpo do texto: tamanho 12 pontos;
citagGes recuadas: tamanho 11 pontos; notas de Rodapé: tamanho
10 pontos.

e) simbolos: para simbolos n3o existentes nas fontes indicadas,
pode-se utilizar as fontes Symbol e Wingdings.

e Fechos para comunicagbes: O fecho das comunicag¢des ofi-
ciais objetiva, além da finalidade ébvia de arrematar o texto, saudar
o destinatario.

a) Para autoridades de hierarquia superior a do remetente, in-
clusive o Presidente da Republica: Respeitosamente,

b) Para autoridades de mesma hierarquia, de hierarquia infe-
rior ou demais casos: Atenciosamente,

e |dentificacdo do signatario: Excluidas as comunicagbes assi-
nadas pelo Presidente da Republica, todas as demais comunicagdes




