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Apostilas Opc¢ao, a Op¢ao certa para a sua realizacao.

COMO ACESSAR O SEU BONUS

Se vocé comprou essa apostila em nosso site, o bonus ja esta liberado na sua area do cliente. Basta fazer
login com seus dados e aproveitar.

Mas caso vocé nao tenha comprado no nosso site, siga os passos abaixo para ter acesso ao bonus:

DUVIDAS E SUGESTOES
X sac@apostilaopcao.com.br

(=1 Acesse o endereco apostilaopcao.com.br/bonus. Cédigo Bonus oatige Bem
o] §0 ap P OP-003MR-20

apostila (conforme foto ao lado). ol get2tlaes 9

VERSO DA APOSTILA

[_‘ Digite o c6digo que se encontra atras da

fzr_] Siga os passos para realizar um breve
Bm  cadastro e acessar o bdnus.
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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 compreensdo se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. SO depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteldo do texto, isto é, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
torio 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 conjungbes e preposicdes, 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 anotagoes.

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

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

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

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

ORTOGRAFIA OFICIAL

A ortografia oficial diz respeito as regras gramaticais referentes
a escrita correta das palavras. Para melhor entendé-las, é preciso
analisar caso a caso. Lembre-se de que a melhor maneira de memo-
rizar a ortografia correta de uma lingua é por meio da leitura, que
também faz aumentar o vocabulario do leitor.

Neste capitulo serdo abordadas regras para duvidas frequentes
entre os falantes do portugués. No entanto, é importante ressaltar
que existem inUmeras exce¢Bes para essas regras, portanto, fique
atento!

Alfabeto

O primeiro passo para compreender a ortografia oficial é co-
nhecer o alfabeto (os sinais graficos e seus sons). No portugués, o
alfabeto se constitui 26 letras, divididas entre vogais (a, €, i, 0, u) e
consoantes (restante das letras).

Com o Novo Acordo Ortografico, as consoantes K, W e Y foram
reintroduzidas ao alfabeto oficial da lingua portuguesa, de modo
que elas sdo usadas apenas em duas ocorréncias: transcricdo de
nomes proprios e abreviaturas e simbolos de uso internacional.

Uso do “X”

Algumas dicas sao relevantes para saber o momento de usar o
X no lugar do CH:

e Depois das silabas iniciais “me” e “en” (ex: mexerica; enxer-
gar)

¢ Depois de ditongos (ex: caixa)

e Palavras de origem indigena ou africana (ex: abacaxi; orixa)

Uso do “S” ou “Z2”

Algumas regras do uso do “S” com som de “Z” podem ser ob-
servadas:

¢ Depois de ditongos (ex: coisa)

e Em palavras derivadas cuja palavra primitiva ja se usa o “S”
(ex: casa > casinha)

¢ Nos sufixos “és” e “esa”, ao indicarem nacionalidade, titulo ou
origem. (ex: portuguesa)

* Nos sufixos formadores de adjetivos “ense”, “

populoso)

0s0” e “osa” (ex:

Uso do “S”, “SS”, “C”

e “S” costuma aparecer entre uma vogal e uma consoante (ex:
diversdo)

e “SS” costuma aparecer entre duas vogais (ex: processo)

e “C” costuma aparecer em palavras estrangeiras que passa-
ram pelo processo de aportuguesamento (ex: mugcarela)




Os diferentes porqués

LINGUA PORTUGUESA

Usado para fazer

POR QUE

perguntas.
substituido por “por qual motivo”

Pode ser

PORQUE substituido por “pois”

Usado em respostas e explicagdes. Pode ser

POR QUE

O “que” é acentuado quando aparece como
a ultima palavra da frase, antes da pontuagdo
final (interrogacdo, exclamagdo, ponto final)

PORQUE
ou pronome

E um substantivo, portanto costuma vir
acompanhado de um artigo, numeral, adjetivo

Parénimos e homénimos

As palavras pardnimas sdo aquelas que possuem grafia e pronuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo); trdfego (transito) X trdfico (comércio ilegal).

J4 as palavras hom6nimas sdo aquelas que possuem a mesma grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

ACENTUACAO GRAFICA

A acentuag¢do é uma das principais questdes relacionadas a Ortografia Oficial, que merece um capitulo a parte. Os acentos utilizados
no portugués sdo: acento agudo ('); acento grave (°); acento circunflexo (*); cedilha (,) e til (~).
Depois da reforma do Acordo Ortografico, a trema foi excluida, de modo que ela sé é utilizada na grafia de nomes e suas derivacGes

(ex: Muller, milleriano).

Esses sao sinais graficos que servem para modificar o som de alguma letra, sendo importantes para marcar a sonoridade e a intensi-

dade das silabas, e para diferenciar palavras que possuem a escrita semelhante.

A silaba mais intensa da palavra é denominada silaba tonica. A palavra pode ser classificada a partir da localizagdo da silaba tonica,

como mostrado abaixo:

 OXITONA: a ultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: café)
e PAROXITONA: a pentltima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: automovel)

« PROPAROXITONA: a antepenultima silaba da palavra é a mais intensa. (Ex: lampada)
As demais silabas, pronunciadas de maneira mais sutil, sdo denominadas silabas atonas.

Regras fundamentais

CLASSIFICACAO

REGRAS

EXEMPLOS

OXiTONAS

e terminadas em A, E, O, EM, seguidas ou ndo do
plural
e seguidas de -LO, -LA, -LOS, -LAS

cipd(s), pé(s), armazém
respeita-la, compo6-lo, comprometé-los

PAROXITONAS

e terminadas em |, IS, US, UM, UNS, L, N, X, PS, A,
As, Ao, A0S

e ditongo oral, crescente ou decrescente, seguido
ou ndo do plural

(OBS: Os ditongos “El” e “Ol” perderam o acento
com o Novo Acordo Ortografico)

taxi, lapis, virus, férum, cadaver, térax, biceps, im3,
orfao, orgdos, agua, magoa, ponei, ideia, geleia,
paranoico, heroico

PROPAROXITONAS

¢ todas sdo acentuadas

colica, analitico, juridico, hipérbole, tUltimo, alibi
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Regras especiais

REGRA EXEMPLOS

Acentua-se quando “1” e “U” tOnicos formarem hiato com a vogal anterior, acompanhados ou ndo de “S”,
desde que ndo sejam seguidos por “NH”
OBS: Ndo serdo mais acentuados “I” e “U” tdnicos formando hiato quando vierem depois de ditongo

saida, faisca, bau, pais
feiura, Bocaiuva, Sauipe

Acentua-se a 32 pessoa do plural do presente do indicativo dos verbos “TER” e “VIR” e seus compostos | tém, obtém, contém, vém

N3o sdo acentuados hiatos “O0” e “EE” leem, voo, enjoo

N&o sdo acentuadas palavras homagrafas

OBS: A forma verbal “PODE” é uma excegdo pelo, pera, para

EMPREGO DE LETRAS E DIVISAO SILABICA

A divisao silabica nada mais é que a separagao das silabas que constituem uma palavra. Silabas sdao fonemas pronunciados a partir de
uma Unica emissdo de voz. Sabendo que a base da silaba do portugués é a vogal, a maior regra da divisdo silabica é a de que deve haver
pelo menos uma vogal.

O hifen é o sinal grafico usado para representar a divisdo sildbica. A depender da quantidade de silabas de uma palavra, elas podem
se classificar em:

e Monossilaba: uma silaba

e Dissilaba: duas silabas

o Trissilaba: trés silabas

e Polissilabica: quatro ou mais silabas

Confira as principais regras para aprender quando separar ou ndo os vocabulos em uma silaba:

Separa

e Hiato (encontro de duas vogais): mo-e-da; na-vi-o; po-e-si-a

¢ Ditongo decrescente (vogal + semivogal) + vogal: prai-a; joi-a; es-tei-o

e Digrafo (encontro consoantal) com mesmo som: guer-ra; nas-cer; ex-ce-¢ao
e Encontros consonantais disjuntivos: ad-vo-ga-do; mag-né-ti-co, ap-ti-ddo

e \ogais idénticas: Sa-a-ra; em-pre-en-der; vo-o

N3o separa

e Ditongos (duas vogais juntas) e tritongos (trés vogais juntas): des-mai-a-do; U-ru-guai

e Digrafos (encontros consonantais): chu-va; de-se-nho; gui-lho-ti-na; quei-jo; re-gra; pla-no; a-brir; blo-co; cla-ro; pla-ne-td-rio; cra-
-var

DICA: ha uma exceg¢do para essa regra —> AB-RUP-TO
e Digrafos iniciais: pneu-mo-ni-a; mne-mé-ni-co; psi-co-lo-ga
e Consoantes finais: lu-tar; Id-pis; i-gual.

PONTUACAO

Para a elabora¢do de um texto escrito, deve-se considerar o uso adequado dos sinais de pontuagao como: pontos, virgula, ponto e
virgula, dois pontos, travessdo, parénteses, reticéncias, aspas, etc.
Tais sinais tém papéis variados no texto escrito e, se utilizados corretamente, facilitam a compreensao e entendimento do texto.

— A Importancia da Pontuagdo

'As palavras e oragGes sdo organizadas de maneira sintatica, semantica e também melddica e ritmica. Sem o ritmo e a melodia, os
enunciados ficariam confusos e a fungdo comunicativa seria prejudicada.

O uso correto dos sinais de pontuagdo garante a escrita uma solidariedade sintatica e semantica. O uso inadequado dos sinais de
pontuagdo pode causar situa¢des desastrosas, como em:

— N&o podem atirar! (entende-se que atirar esta proibido)

— Néo, podem atirar! (entende-se que é permitido atirar)

1 BECHARA, E. Moderna gramdtica portuguesa. 372 ed. Rio de Janeiro: Nova Fronteira, 2009.




INFORMATICA BASICA

CONCEITO DE INTERNET E INTRANET. CONCEITOS
E MODOS DE UTILIZAGAO DE TECNOLOGIAS,
FERRAMENTAS, APLICATIVOS E PROCEDIMENTOS
ASSOCIADOS A INTERNET/INTRANET. FERRAMENTAS
E APLICATIVOS COMERCIAIS DE NAVEGAGAO

Tipos de rede de computadores

e LAN: Rele Local, abrange somente um perimetro definido.

Exemplos: casa, escritdrio, etc.

LAN
Rede Local

e MAN: Rede Metropolitana, abrange uma cidade, por exem-
REDE METROPOLITANA

plo.
(Local Area Network)! / ‘ \ !
LAN

[I.ocal Area Network) (Local Area Network)

e WAN: E uma rede com grande abrangéncia fisica, maior que
a MAN, Estado, Pais; podemos citar até a INTERNET para entender-
mos o conceito.

_SERVIDORES

Navegacgao e navegadores da Internet

e Internet
E conhecida como a rede das redes. A internet € uma colegdo

global de computadores, celulares e outros dispositivos que se co-
municam.

e Procedimentos de Internet e intranet

Através desta conexdo, usuarios podem ter acesso a diversas
informagdes, para trabalho, laser, bem como para trocar mensa-
gens, compartilhar dados, programas, baixar documentos (down-
load), etc.

e Sites

Uma colegdo de paginas associadas a um endereco www. é
chamada web site. Através de navegadores, conseguimos acessar
web sites para operagdes diversas.
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e Links
O link nada mais é que uma referéncia a um documento, onde o usudrio pode clicar. No caso da internet, o Link geralmente aponta
para uma determinada pagina, pode apontar para um documento qualquer para se fazer o download ou simplesmente abrir.

Dentro deste contexto vamos relatar funcionalidades de alguns dos principais navegadores de internet: Microsoft Internet Explorer,
Mozilla Firefox e Google Chrome.

Internet Explorer 11

e |dentificar o ambiente

e@\e i maov b £~ ¢||[Yine & Gueroreenl-Goemz. ¢ || Ak

g I GrcsdoGovemo Aescodnmagdo Legklagio  Acesstidede  Aczsso GOVER a

Governo do Brasil

O Internet Explorer é um navegador desenvolvido pela Microsoft, no qual podemos acessar sites variados. E um navegador simplifi-
cado com muitos recursos novos.

Dentro deste ambiente temos:

— Funcdes de controle de privacidade: Trata-se de fungGes que protegem e controlam seus dados pessoais coletados por sites;

— Barra de pesquisas: Esta barra permite que digitemos um endereco do site desejado. Na figura temos como exemplo: https://www.
gov.br/pt-br/

— Guias de navegacdo: Sdo guias separadas por sites aberto. No exemplo temos duas guias sendo que a do site https://www.gov.br/
pt-br/ esta aberta.

— Favoritos: S3o pastas onde guardamos nossos sites favoritos

— Ferramentas: Permitem realizar diversas fungdes tais como: imprimir, acessar o histérico de navegagdo, configuragdes, dentre ou-
tras.

Desta forma o Internet Explorer 11, torna a navegagao da internet muito mais agradavel, com textos, elementos graficos e videos que
possibilitam ricas experiéncias para os usudrios.

e Caracteristicas e componentes da janela principal do Internet Explorer

1 2 3 4
(& https:/furww.ibge.gov.br/ HP - @ ¢ || 59 BGE | Portal do IBGE | IBGE || ] MSN | Hotmail, Noticias, Fame...| ||
= >6 ABA1 ABA2
' =
BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!  Participe  Acesso ainformagio  Legislagde  Canais A
F A |
-." Institucional  Préximas DivulgacOes Biblioteca Respondendo 8 | Buscar

Institata Brasieio de Geografia a Estatats

Area de Exibigéo

Estatisticas v Geociéncias v Cidades e Estados Agéncia de Noticias Nossos sites Acesso a Informagao

5 Inflagio PIB» Desemprego »
Populagio » . :
& 212.135.842 & o e ST = S s PNAD Continua N
R 0,24% 6 -2,2% 13,3% !
e ago 2020 2°11i 2020 i e

+ Outros indicadores

VRN
(28)
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uﬂ-ﬁ- e e ™ @ ‘

Area para exibicdo da pagina

A primeira vista notamos uma grande area disponivel para visualizacdo, além de percebemos que a barra de ferramentas fica automa-
ticamente desativada, possibilitando uma maior area de exibicdo.

Vamos destacar alguns pontos segundo as indica¢des da figura:

1. Voltar/Avancar pagina

Como o proprio nome diz, clicando neste botdo voltamos pdagina visitada anteriormente;

2. Barra de Enderecos
Esta é a area principal, onde digitamos o enderego da pagina procurada;

3. icones para manipulacdo do endereco da URL
Estes icones sdo pesquisar, atualizar ou fechar, dependendo da situagdo pode aparecer fechar ou atualizar.

4. Abas de Conteudo
Sdo mostradas as abas das pdginas carregadas.

5. Pagina Inicial, favoritos, ferramentas, comentarios

6. {;ﬁ Adicionar a barra de favoritos

Mozila Firefox

Vamos falar agora do funcionamento geral do Firefox, objeto de nosso estudo:

@ Novaaba 4 5 %

P o
1 2 3

G Fequisar e wib >

25 Sites preferides + -

4

Vejamos de acordo com os simbolos da imagem:

1 & Botdo Voltar uma pagina
2 = Botdo avangar uma pagina
3 C Botdo atualizar a pagina

/5a)

(29)
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Voltar para a pagina inicial do Firefox

5 Barra de Enderegos

6 i\

Ver historicos e favoritos

Mostra um painel sobre os favoritos (Barra,
Menu e outros)

7 &l

3 @ Sincronizagdo com a conta FireFox (Vamos
detalhar adiante)
9 = Mostra menu de contexto com vdrias opgdes

— Sincronizacgdo Firefox: Ato de guardar seus dados pessoais na
internet, ficando assim disponiveis em qualquer lugar. Seus dados
como: Favoritos, histéricos, Enderecos, senhas armazenadas, etc.,
sempre estardo disponiveis em qualquer lugar, basta estar logado
com o seu e-mail de cadastro. E lembre-se: ao utilizar um computa-
dor publico sempre desative a sincronizagdo para manter seus da-
dos seguros apds o uso.

Google Chrome

O Chrome é o navegador mais popular atualmente e disponi-
biliza inumeras fungdes que, por serem 6timas, foram implementa-
das por concorrentes.

Vejamos:

¢ Sobre as abas

No Chrome temos o conceito de abas que sdo conhecidas tam-
bém como guias. No exemplo abaixo temos uma aba aberta, se qui-
sermos abrir outra para digitar ou localizar outro site, temos o sinal
(+).

A barra de enderecos € o local em que se digita o link da pagina
visitada. Uma outra fungdo desta barra é a de busca, sendo que ao
digitar palavras-chave na barra, o mecanismo de busca do Google é
acionado e exibe os resultados.
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Q, Pesquise no Google ou digite um URL

Vejamos de acordo com os simbolos da imagem:

1 Botdo Voltar uma pagina
2 Botdo avangar uma pagina
3 e Botdo atualizar a pagina
F
4 7 | Barra de Endereco.
5 1 | Adicionar Favoritos
6 © | Usudrio Atual
7 : Exibe um menu de contexto que iremos relatar

seguir.

O que vimos até aqui, sdo opgdes que ja estamos acostuma-
dos ao navegar na Internet, mesmo estando no Ubuntu, percebe-
mos que o Chrome é o mesmo navegador, apenas esta instalado
em outro sistema operacional. Como o Chrome é o mais comum
atualmente, a seguir conferimos um pouco mais sobre suas funcio-
nalidades.

e Favoritos

No Chrome é possivel adicionar sites aos favoritos. Para adi-
cionar uma pagina aos favoritos, clique na estrela que fica a direita
da barra de enderecos, digite um nome ou mantenha o sugerido, e
pronto.

Por padrdo, o Chrome salva seus sites favoritos na Barra de Fa-
voritos, mas vocé pode criar pastas para organizar melhor sua lista.
Para remové-lo, basta clicar em excluir.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Recepcionista

RELAGOES INTERPESSOAIS: COMUNICAGAO HUMANA E
RELAGOES INTERPESSOAIS

— Relacionamento interpessoal

Para Albuquerque (2012), uma maneira de desenvolver a
individualidade de cada ser é aprender a aceita-los como sdo, pois
assim nos adaptamos a cada um, construindo um comportamento
tolerante. Quando estamos dispostos a aceitar as pessoas,
consequentemente nos tornamos mais flexiveis e observadores,
o que facilita o convivio, o aprendizado, e a capacidade de
desenvolver-se, descobrindo valores a partir de fraquezas de
outros.

Mesmo sendo impossivel agradar a todos o ser humano
necessita entender que precisa conviver com as pessoas a sua volta,
ninguém consegue viver sozinho, por isso tratar as pessoas bem ou
saber Ihe dar com a presenga de varios a sua volta é o minimo que
se precisa diante de uma sociedade em decorrente ascensao.

De acordo com Chiavenato (2010), o relacionamento
interpessoal é uma varidvel do sistema de administragdo
participativo, que representa o comportamento humano que gera
o trabalho em equipe, confianga e participacdo das pessoas. “As
pessoas ndo atuam isoladamente, mas por meio de interagGes
com outras pessoas para poderem alcangar seus objetivos”
(CHIAVENATO, 2010, p. 115).

Manter um bom relacionamento é imprescindivel, o sucesso
no dia a dia, na convivéncia com pessoas e também no ambiente
profissional depende muito de como vocé trata as pessoas a sua
volta, ndo se pode escolher com quem trabalhar, ou com quem
dividir uma mesa no trabalho, somos “convidados” a lidar com as
diferencas em todos os aspectos.

Um relacionamento interpessoal saudavel entre o lider e seus
liderados facilita no desbloqueio da inseguran¢a que rodeiam os
colaboradores no dia a dia, o respeito e admiragao trazem harmonia
para o ambiente de trabalho.

O aprimoramento deste relacionamento é diario, construido
aos poucos e deve ser regado para que futuras frustracbes e
discordias no trabalho ndo venham a aparecer.

Algumasvezes, lidar com as diferengas causaincompatibilidade,
desentendimentos, problemas, que devem ser solucionados a
partir do bom relacionamento e didlogo entre os colaboradores,
pois, “pequenas ag¢des sdo as sementes dos grandes resultados”
(ALBUQUERQUE, 2012, p. 85).

“As relagdes interpessoais desenvolvem-se em decorréncia do
processo de interacdo” (MOSCOVICI, 2011, p. 69). E uma maneira
de conhecer mais, aprender com situagdes diversas no grupo social,
vivenciando e trocando informagdes.

Interagir com o outro ou se comunicar muita das vezes se
torna uma tarefa complicada, quando essa pratica costuma falhar
alguns conflitos surgem e ndo sao faceis de serem resolvidos. O ser
humano é envolvido por sentimentos, sensagdes e quase nunca
pela razdo, para se trabalhar em equipe é necessario a flexibilidade
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e compreensdo, afinal realizar tarefas em equipe e estar no
meio de pessoas no ambiente de trabalho pode gerar eficiéncia
nas atividades e os objetivos langados sdo alcangados com mais
facilidade.

“Influenciar pessoas é conseguir colaboragdo e cooperacgdo.
A cooperacgdo vai além do favor, que é uma gentileza espontanea,
além da obrigagdo e do poder de mando” (ALBUQUERQUE, 2012, p.
84). As pessoas se sentem parte do grupo quando podem colaborar.

O trabalho em equipe também é muito caracteristico do
relacionamento interpessoal, o individuo precisa aprender a
trabalhar dentro de uma organizagdo.

Equipe é considerada um “conjunto ou grupo de pessoas com
habilidades complementares, comprometidas umas com as outras
pela missdo comum, objetivos comuns, obtidos pela negociagdo
entre os membros envolvidos em um plano de trabalho bem
difundido” (CARVALHO, 2009, p. 94).

As empresas necessitam de funciondrios qualificados e com
desenvoltura, transformar um grupo em equipe é um grande
desafio, os funcionarios estdo cada dia mais isolados uns dos
outros, possuem egoismo e temem se aproximar demais do outro
temendo perder a vaga para um colega da mesma equipe. Gestores
estdo a procura de pessoas que pensam juntas, desenvolvem juntas
e buscam crescimentos visando os lucros da empresa, hoje em dia
funcionarios estdo sendo desligados por falta destas caracteristicas.

Muitos visam somente o salario no comego do més ou beneficios
que a empresa pode oferecer a ele, é necessario abrir a mente,
pensar e agir alto, ter agdes que vao deixar a empresa orgulhosa de
ter um funciondrio que possua os valores da organizagdo, proativo
e faz acontecer na area de atuacdo.

A comunicagdo é uma poderosa ferramenta capaz transformar
situacGes, resolver conflitos e também esclarecer fatos
embaracgosos decorrentes do dia a dia, bem como ser gentil e
educado no ambiente de trabalho.

Além de influenciar os outros, uma boa comunicagdo contribui
para a imagem de si mesmo, em um ambiente de trabalho ndo
é diferente, saber conversar com o gestor ou com a equipe de
trabalho é necessdrio, expressar ideias, expor opinies, concordar
com palavras e atitudes que vdo levar a empresa a resultados
positivos é essencial.

A comunicagdo é uma “ferramenta muito poderosa para
o comando, tanto que é considerada uma das competéncias
essenciais para o éxito profissional. Nos relacionamentos humanos
tem seu valor potencializado” (ALBUQUERQUE, 2012, p. 104).

A dificuldade em expressar ideias ou falar em publico existe
e acompanha diversas pessoas, somente o fato do colaborador
saber que precisa apresentar sua proposta em uma reunido ou
expor sua opinido em algo importante dentro da organizacdo gera
medo e ansiedade. O desenvolvimento pessoal de cada profissional
é necessario, aperfeigoar nas habilidades propostas deixa de lado o
fato de ndo entregar o trabalho ofertado pela empresa.




Um assunto mal falado gera confusdo de informagdes tornando
o ambiente de trabalho confuso e tenso, a unido do relacionamento
interpessoal com uma boa comunicagdo torna-se eficaz diante de
uma organizac¢do que necessita de colaboradores fluentes e certos
do seu papel no trabalho.

“O desenvolvimento de competéncia interpessoal exige
a aquisicdo e o aperfeicoamento de certas habilidades de
comunicagdo para facilidade de compreensdo mutua” (MOSCOVICI,
2011, p. 102).

Existem varios elementos primordiais e fundamentais dentro
da comunicagdo e que devemos utilizar em nosso dia a dia.

Elementos - Segundo NASSAR (2005, p. 51), a estrutura
comunicacional possui quatro caracteristicas essenciais. Tais como:
Emissor —esta ligado a organizagdo é quem inicia a mensagem; Meio
ou Canal de transmissdo — ligado as ferramentas de comunicagdo,
é 0 meio através do qual é transmitida a mensagem; Receptor —
publico interno, a quem a mensagem ¢é dirigida e as Respostas ou
Feedback — que sdo os resultados obtidos.

Obstaculos — Algumas palavras transmitidas ndo possuem
o mesmo significado para o emissor e receptor, surge entdo
problemas devido diferengas de interpretagdo.

Para que a importante comunicagdo exerga seu papel dentro
das empresas é necessario as ferramentas citadas acima, através
delas as pessoas terdo mais facilidade em transmitir suas ideias e
opiniGes e também de ouvir o que esta sendo falado.

A valorizagdo do seu quadro de pessoal é primordial para que
a empresa cresga e dé frutos, através disto os colaboradores se
tornaram mais satisfeitos e comprometidos com seu trabalho e
com as atividades designadas.

Para ARGENTI (2006, p. 169), “A comunicagdo interna no século
XXl envolve mais do que memorandos e publicagdes; envolve
desenvolver uma cultura corporativa e ter o potencial de motivar a
mudanga organizacional”.

O ideal é envolver os colaboradores certos na drea certa e no
local correto, resultados positivos virdo e uma gestdo mais eficaz
ird surgir.

Baseado nos conceitos acima se entende que a comunicagao
interna exerce um importante papel dentro das empresas, através
dela os colaboradores executam suas fungdes de forma mais
objetiva e de acordo com os negdcios da organizagdo.

Para DUBRIN (2003) os canais formais de comunicagdo sdo
os caminhos oficiais para envio de informagdes dentro e fora
da empresa, tendo como fonte de informacdo o organograma
organizacional, que indica os canais que a mensagem deve seguir.

A metodologia utilizada neste trabalho foi a pesquisa de
campo, onde foi elaborado um questiondrio fechado com
perguntas direcionadas ao relacionamento interpessoal dentro das
organizagoes.

O uso do questiondrio para Luz (2003) é a técnica mais utilizada
nas pesquisas de clima, pois permite o uso das questdes abertas
ou fechadas, o custo é relativamente baixo, e pode ser aplicada a
todos ou sé a uma amostra de colaboradores.

A escolha do questiondrio com questdes fechadas deu-
se pelo fato dos resultados obtidos serem mais reais, o leitor e
responsavel por responder as perguntas necessita de mais atengdo
e comprometimento em analisar e interagir com o responsavel pela
pesquisa.

O questiondrio elaborado foi aplicado a gestores de uma
empresa, logo em seguida os dados foram abordados e analisados
sob uma estatistica, objetivando descrever qual o grau de satisfagdo
e de interesse dos mesmos em seus subordinados.
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Através do grafico 4.3 podemos observar que as mulheres
possuem maior dificuldade no relacionamento interpessoal dentro
desta organizagdo. Nao foi identificada a quantidade de homens e
mulheres em cada area, porem com este questionario foi possivel
identificar que o publico feminino tem certa dificuldade em se
relacionar.

Mesmo possuindo certa dificuldade com as colaboradoras,
este indice ndo prejudica a gestdo dos gerentes, conforme gréfico
4.4 podemos ver que é maior a satisfagdo dos gestores quando
houve falar em relacionamento interpessoal.

Olhando de um modo geral os colaboradores conseguem se
adequar uns aos outros e também com a empresa, a organizagdo
oferece beneficios que fazem com que os mesmos se sintam
motivados a trabalhar em equipe.

Lacombe (2005) afirma que a satisfagdo do pessoal com
0 ambiente interno da empresa estd vinculada a motivagdo, a
lealdade e & identificagdo com a empresa, facilitando, assim, a
comunicagdo interna e o relacionamento entre as pessoas.

— Relag¢des humanas

O principal conceito dessa teoria administrativa é procurar
identificar e entender os sentimentos dos trabalhadores, bem
como relacionar essas emog¢des com as atividades por eles
desempenhadas.

Em outras palavras, é quando o colaborador deixa de ser
tratado apenas como um “homem profissional” e comega a ser
analisado por um viés mais humano, como um “homem social”,
que tem um comportamento complexo e mutavel.

Assim, o seu desempenho ndo poderia ser avaliado apenas
pelos numeros finais apresentados, mas por todo o processo de
produgdo.

Surgem ai questdes como: o que o levou a produzir assim? Por
que em determinado més ele tinha uma performance melhor ou
pior?

Tudo comecou a fazer parte de uma questdo maior e, a partir
de entdo, fatores externos ao ambiente organizacional passaram a
ser observados como elementos impactantes na mensuragdo dos
resultados.

Caracteristicas da teoria das relacées humanas

Também conhecida como Escola das Relagdes Humanas, essa
teoria se baseava em trés principios basicos, que contrastavam com
o modelo vigente até entdao, chamado de classico ou mecanicista.

Confira as suas principais caracteristicas:

1 -0 homem ndo é somente um ser mecanico, pois suas agoes
sdo muito mais complexas do que as de uma maquina

2-Todo ser humano tem seu comportamento direcionado pelo
sistema social, em conjunto com as suas necessidades bioldgicas

3 — As pessoas precisam de alguns elementos fundamentais
para viver, tais como: carinho, aprovagdo social, influéncia,
protec¢do e autorrealizagdo.

e Como surgiu a teoria das relagdes humanas?

A teoria das relagSes humanas surgiu no periodo entre o final
da década de 1920 e inicio da década de 1930, nos Estado Unidos.

Na época, o pais vivia a chamada Grande Depressdo, que
culminou com a queda da Bolsa de Valores de Nova lorque, em
1929.

O movimento, entdo, aparece como uma tentativa de
encontrar respostas para os problemas econdmicos vividos no pais.




Solugdes que até entdo eram inquestiondveis passaram a ser
problematizadas.

Tudo o que os empresarios e a populagdo em geral queriam
naquele momento era se reerguer como nagao.

Justamente porisso, a teoria traz uma nova visdao administrativa
para as empresas, com o intuito de rever o entendimento do capital
humano dentro das organizagdes.

Experiéncia de Hawthorne

O grande marco da teoria das relagdes humanas foi a chamada
“experiéncia de Hawthorne”.

Hawthorne é um bairro da cidade de Chicago, onde ficava a
Western Electric Company, empresa de componentes telefénicos
na qual foi realizado o primeiro estudo, dividido em quatro etapas
e conduzido por Elton Mayo e Fritz Roethlisberger.

Os dois professores da Universidade de Harvard foram
contratados para analisar a produtividade dos funcionarios e a sua
relagdo com as condigGes fisicas de trabalho.

Elton Mayo

Elton Mayo é considerado por muitos como o pai da teoria das
relagbes humanas.

O pesquisador australiano foi o principal responsavel pela
metodologia da experiéncia de Hawthorne, assim como pela sua
aplicagdo.

— Primeira fase:

Conhecida como estudos de iluminagdo, essa etapa contava
com dois grupos de funciondrias que realizavam o mesmo tipo de
atividade, s6 quem em condigdes distintas.

Na primeira equipe, a experimental, as colaboradoras deveriam
desempenhar suas fungdes com uma exposi¢do varidvel de luz. Ora
elas recebiam mais luminosidade, ora menos.

No time dois, o de controle, as trabalhadoras produziam com
uma exposi¢do constante a luz.

O resultado foi que, em ambos os casos, a eficiéncia aumentou.

Foi, entdo, que os pesquisadores procuraram entender o que
levava a isso.

Depois de aumentar, diminuir e deixar os dois grupos em uma
exposicdo continua de luz, a conclusdo foi de que a melhora no
desempenho se dava mais por um fator psicolégico do que algo
fisioldgico.

Ou seja, as mulheres se viam mais pressionadas a produzirem,
muito em fun¢do da pressdo colocada sobre elas do que
propriamente por uma mudangca drastica causada pela luz.

Por isso, os resultados encontrados nessa primeira fase foram
deixados a margem do experimento.

— Segunda fase:

A segunda fase também era composta por dois grupos.

Um deles era formado por seis mogas, sendo que cinco delas
realizavam o trabalho de montar as relés — parte dos aparelhos
telefénicos — e a outra era responsavel por prestar ajuda a elas,
alcancando ferramentas para abastecer o trabalho. Esse era o
chamado time experimental.

O outro grupo era formado por apenas cinco funcionarias e um
contador, que contabilizava o nimero de pegas produzidas. Essa
era a equipe de controle.
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O estudo foi dividido em 12 periodos e identificou que o time
experimental produziu melhor, pois a supervisdo era mais branda
e ndo havia aquela cobranga induzida pelo instrumento que fazia a
guantificagdo do trabalho.

No cenario um, o ambiente mais amistoso possibilitava um
clima mais descontraido, no qual as colegas passaram a ficar amigas
e a construir uma boa relagao fora dali.

Isso sem falar nos sentimentos de colaboracdo e de empatia
também bastante reforgados.

Era o oposto do encontrado no grupo de controle, no qual a
competitividade imperava e o individualismo tomava conta.

— Terceira fase:

Nesse momento, as questdes fisicas comegaram a ser deixadas
um pouco de lado para dar mais atengdo ao emocional e as relagdes
interpessoais no trabalho.

Foi quando iniciou o programa de entrevistas, que tinha como
objetivo ouvir as opinides dos funciondrios a respeito de suas
atribuigGes.

O objetivo era entender como eles se sentiam ao realizar
determinadas atividades e também como mudangas dentro da
empresa poderiam ser conduzidas e em quais aspectos.

No inicio, essas conversas eram dirigidas: o entrevistador
conduzia o bate-papo conforme desejava.

No entanto, com o passar do tempo, os didlogos se tornaram
mais livres e os colaboradores podiam abrir o coragdao e falar
abertamente sobre os seus anseios.

Durante as entrevistas, foi descoberta uma organizacdo
composta pelos operarios, algo informal, mas muito sério, que
servia como uma rede de apoio para que a classe se protegesse dos
eventuais desmandos das chefias.

— Quarta fase:

A quarta e uUltima fase se propds, justamente, a entender um
pouco mais sobre esse movimento iniciado pelos empregados.

A ideia foi de apresentar uma alternativa que poderia ser
vantajosa para todos os funcionarios: que tal oferecer aumento as
equipes caso houvesse um crescimento geral da produgdo?

De pronto, a maioria aceitou e o que se observou foi um
sentimento de solidariedade total.

Cada trabalhador ajudava o outro, a fim de que todos
conseguissem cumprir suas metas e, assim, aumentassem os seus
saldrios ao final do més.

Foi criada uma uniformidade de comportamento, de modo
que todos tinham que produzir em um determinado ritmo, com um
nivel de exigéncia que pudesse ser acompanhado pelos demais.

Conclusdo da experiéncia

A experiéncia de Hawthorne nao trouxe sé uma, mas inUmeras
conclusdes, que serviram como verdadeiras bandeiras para a teoria
das relagdes humanas.

Nos proximos topicos, vamos trazer detalhes sobre elas.

- Produtividade e interagdo social

Diferentemente do que defendiam as teorias classicas, que
entendiam que o desempenho profissional estava baseado Unica
e exclusivamente em questGes fisioldgicas e fisicas, a escola
das relagbes humanas trouxe o contraponto, que relacionava
produtividade e interagdo social.




