apostllas ~?

opcao

COD: OP-012AG-22
7908403525560

EMBASA

EMPRESA BAIANA DE AGUAS E SANEAMENTO S.A.

Assistente de Saneamento-
Agente Administrativo

EDITAL DE CONCURSO PUBLICO N2 01/2022



iNDICE

Lingua Portuguesa

1. Compreensao E INterpretagao De TeXtO. . ...ttt e et e e e e e e et e e 5
2. Tipologia E GENEIOS TEXTUAIS. . ..ottt ettt et ettt e et e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e 5
3. FIBUIAS D LiNgUag M. o ottt ettt e e e e e e e e e e e 6
4. Significacdo De Palavras E Expressdes. Relagdes De Sinonimia E De Antonimia. . .......uttini it ittt 8
LT O s oY= 1 - 1S 8
6. ACENTUAGCE0 GrafiCa. . o vttt ettt et e e e e e e e 9
T USO DA Crase. o .ttt ittt ettt e e e e e e e e 10
8. Morfologia: Classes De Palavras Variaveis E Invaridveis E Seus Empregos No Texto. 9. LocugBes Verbais (Perifrases Verbais). ...10
9. FUNGBES DO “QUE” E DO . ittt e e e e e 17
10. Elementos De Comunicagdo E FUNGOes Da LINGUagem. . . ...ttt ettt et e e e et e e e et e et 19
11. Dominio Dos Mecanismos De Coesao Textual: Emprego De Elementos De Referenciagdo, Substituicdo E Repeti¢do, De Conectores E De

Outros Elementos De Sequencia¢do Textual; Emprego De Tempos E Modos Verbais. Dominio Dos Mecanismos De Coeréncia Textual.
20
12. Reescrita De Frases E Paragrafos Do Texto: Significagdo Das Palavras; Substituicdo De Palavras Ou De Trechos De Texto; Reorganiza¢do

Da Estrutura De Oragdes E De Periodos Do Texto; Reescrita De Textos De Diferentes Géneros E Niveis De Formalidade. ....... 21
13. Sintaxe: Relag¢des Sintatico-Semanticas Estabelecidas Na Oragdo E Entre OragGes, Periodos Ou Paragrafos (Periodo Simples E Periodo

Composto Por Coordenagdo E SUbOrdinagao). .. ...ttt e e e e e 22
14. Concordancia Verbal E NOMINGl. . . ..ottt e e e et e e e e 25
15. Regéncia Verbal E NOMINal. ... o e e e e e e e e e 27
16. Colocagao Pronominal. . ...t e e e e 28
17. Emprego Dos Sinais De Pontuagdo E Sua FUNGA0 NO TeXE0. . . oottt t it ittt e e et e ettt et e 29
18. Fungdo Textual Dos VOCADUIOS. . . . ..ottt et e e e e e e e e e e 30
19, Variagao LiNGUISTiCa . ..ottt e e e e e e e e e 30

4 L

Informatica

1. Conceitos E Fundamentos Basicos. Conhecimento E Utilizagcdo Dos Principais Softwares Utilitarios (Compactadores De Arquivos, Chat,
Clientes De E-Mails, Reprodutores De Video, Visualizadores De Imagem, Antivirus). Conceitos Béasicos De Hardware (Placa Mae, Me-

morias, Processadores (Cpu) E Disco De Armazenamento Hds, Cds E Dvds). Periféricos De Computadores . .................. 39

2. Identificagdo E Manipulag@o De ArQUIVOS.. . . o v vttt et e et et et e e e e e e e e e 39

3. BACKUP DB ANQUIVOS . . o v et e e ettt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 41

4. Ambientes Operacionais: Utilizagdao Dos Sistemas Operacionais Windows 7 EWindows 10. ............coiiiiiinenenn... 42

5. Utilizagdo De Ferramentas De Texto, Planilha E Apresentacdo Do Pacote Libreoffice (Writer, Calc E Impress) - Versdes 5E®6. . . .. 55

6. Utilizagdo E Configuragao De E-Mail No Microsoft Outlook .. ... ... o i e e e et e e 60

7. Conceitos De Tecnologias Relacionadas A Internet E Intranet, Busca E Pesquisa Na Web, Mecanismos De Busca Na Web. Navegadores
De Internet: Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome. . . ... ...t e e e e e et e e 63

8. Seguranca Na Internet; Virus De Computadores; Spyware; Malware; Phishing ESpam ............ ... i, 70

9. Transferéncia De Arquivos Pela INternet. . ... ..ot e e e e e 72

Raciocinio Logico E Matematico

1. Raciocinio Légico E Matematico: Resolugdo De Problemas Envolvendo Fragdes, Conjuntos. .. ..ovvvvei i nn i ieineeannn 77
N o T ol =Y g =Y == o P 86
3. Sequéncias (Com NUmeros, Com Figuras, De Palavras). . . .. ...ttt e et e e et et e e 88
4. ProposigBes, Conectivos, Equivaléncia E Implicagdo Logica, Argumentos VAalidos.. . ... 89




INDICE

Legislagdo

1. Lei Federal N2 13.303, De 30 De Junho De 2016 (Estatuto Juridico Da Empresa Publica, Da Sociedade De Economia Mista E De Suas
SUBSIAIAIIAS) & ot vttt et e e e e e e e e e e 197

2. Nogdes Gerais Da Igualdade Racial E De Género. Constituicdo Da Republica Federativa Do Brasil (Art. 12,392, 42 E59)......... 215

3. Constituicdo Do Estado Da Bahia, (Cap. XXiii “DO NEGI0" ) .. vttt et et e e et et et e et et e e e e 222

4. LeiFederal N° 12.288, De 20 De Julho De 2010 (Estatuto Da lgualdade Racial) . ...t 222

5. LeiEstadual N213.182, De 06 De Junho De 2014 (Estatuto Da Igualdade Racial E De Combate A Intolerancia Religioso), Regulamentada
Pelo Decreto Estadual N2 15.353 De 08 De A0St De 2014, . ..o v ittt et e e ettt ettt et et e 228

6. Lei Federal N° 7.716, De 5 De Janeiro De 1989, Alterada Pela Lei Federal N° 9.459 De 13 De Maio De 1997 (Tipificagdo Dos Crimes
Resultantes De Preconceito De Raga OU De COr) . ...ttt ettt e ettt e et e e e e e e e e e et et 238

7. Decreto Federal N° 65.810, De 08 De Dezembro De 1969 (Convencdo Internacional Sobre A Eliminagdo De Todas As Formas De Discri-
MINAGCA0 RACIAl) . . ot e e e e e 239

8. Decreto Federal N° 4.377, De 13 De Setembro De 2002 (Convencgdo Sobre Eliminagdo De Todas As Formas De Discriminagdo Contra A
VUL ) et e e e 244

9. LeiFederal N22.889/56 (Combate A0 GENOCIHIO) . . ..ottt ittt et e e e e e e e e 249

10. Lei Federal N°7.437, De 20 De Dezembro De 1085 . . . ..ottt e e e e e 250

11. Lei Estadual N° 10.549 De 28 De Dezembro De 2006 (Cria A Secretaria De Promogdo Da Igualdade Racial); Alterada Pela Lei Estadual
NO 12.212/2000 .\ttt et et e 250

12. Lei Federal N° 10.678 De 23 De Maio De 2003 (Cria A Secretaria De Politicas De Promoc¢éao Da Igualdade Racial Da Presidéncia Da Re-
PUBIICA) .« ettt 264

13. Resolucdo Agersa N2 002, De 17 De JUINO 2007, . . ..ottt e e e e et e e et e et e e e 264

14. Lei N2 14.026 De 15 De Julho De 2020 - Atualiza O Marco Legal Do Saneamento Bdsico E Altera A Lei N2 9.984, De 17 De Julho De
2000 . .t e e e e e e e e 288

Conhecimentos Especificos
Assistente de Saneamento - Agente Administrativo

uhwnN

No

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

Qualidade no atendimento ao publico. Comunicabilidade, apresentagao, atengao, cortesia, interesse, presteza, eficiéncia, tole-

rancia, discricdo, conduta e objetividade. . ... ... 221
Trabalho @M EQUIPE. . e e e e 229
Personalidade e relacionamento. . ... ...ttt 231
Eficdcia no comportamento interpess0al. .. ... e e 233
Fatores positivos do relacionamento. Comportamento receptivo e defensivo, empatia e compreensdo mutua, divisdo do traba-
lho. RelagBes Humanas no Trabalho; ... ... i e e e e e e e e e 235
Conhecimentos basicos de administragado. . . ..ottt ittt e e 236
Caracteristicas das organizagOes formais: tipos de estrutura organizacional, natureza, finalidades e critérios de departamentali-
2 [ or- o J 242
Processo organizacional: planejamento, dire¢do, comunicagdo, controle eavaliagdo. .. ......... ... i 249
Comportamento organizacional: motivacdo, lideranga e desempenho. . ... ... i i 255
Gestao da qUAlIdade; . . ..o oo e e e e 267
Patrimonio.. Conceito.. Componentes. Variagdes e configuragtes. . ...ttt et 285
Hierarquia @ autoridade; . ... .o e e e 289
Conceitos Eficiéncia, eficdcia e produtividade. . .. ... .. i e e e 291
Técnicas de arquivamento: classificagdo, organizacdo, arquivos correntes e protocolo. ........... ... ... ... ...... 297
NOoGOES de Cidadania. ... ..ottt 305
NogOes de uso e conservagao de equipamentos de esCritOrio. .. ... .ottt e e e 306
Compras na Administragdo Publica. Licitagdes e contratos (Lei N© 8.666/1993 e Lei N2 14.133/2021). ............... 307

NogOes segurancga do trabalho: normas regulamentadoras, EPIs @ EPCs . ... ... ottt e et 321




LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE TEXTO

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicacgdo 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
interpretagao.

A interpretag¢do sdo as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo 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 conjungdes e preposigdes, 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 proprias as anotagdes.

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

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

4. Sublinhe as informacgGes 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... Ja as questdes que esperam interpretagdo do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

TIPOLOGIA E GENEROS TEXTUAIS

A partir da estrutura linguistica, da fungdo social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenca entre essas duas
classificacGes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, estd relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrdo
especifico para se fazer a enunciagdo.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristi-
cas:

Apresenta um enredo, com agdes
e relagBes entre personagens, que
ocorre em determinados espago e
tempo. E contado por um narrador,
e se estrutura da seguinte maneira:
apresentacdo > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determi-
nado ponto de vista, persuadindo o
leitor a partir do uso de argumentos
sélidos. Sua estrutura comum é: in-
trodugdo > desenvolvimento > con-
clusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
-ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a neces-
sidade de defender algum ponto de
vista. Para isso, usa-se comparagoes,
informagdes, definigdes, conceitua-
lizagdes etc. A estrutura segue a do
texto dissertativo-argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

ExpOe acontecimentos, lugares, pes-
soas, de modo que sua finalidade é
descrever, ou seja, caracterizar algo
ou alguém. Com isso, é um texto rico
em adjetivos e em verbos de ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugdes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior carac-

TEXTO INJUNTIVO s o .
teristica sdo os verbos no modo im-

perativo.

Géneros textuais

A classificagdo dos géneros textuais se dd a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificagGes ao longo do tempo, as-
sim como a prépria lingua e a comunicagao, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

* Bula

e Carta

e Conto

e Cronica

e E-mail

e Lista




e Manual

¢ Noticia

e Poema

® Propaganda

® Receita culinaria
® Resenha

e Seminario

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um tex-
to literario seja feito com a estruturagdo de uma receita culindria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.

FIGURAS DE LINGUAGEM

As figuras de linguagem sdo recursos especiais usados por
quem fala ou escreve, para dar a expressdao mais forga, intensidade
e beleza.

Sdo trés tipos:

Figuras de Palavras (tropos);

Figuras de Construcdo (de sintaxe);

Figuras de Pensamento.

Figuras de Palavra

E a substituicio de uma palavra por outra, isto é, no emprego
figurado, simbdlico, seja por uma relagdo muito préxima (contigui-
dade), seja por uma associagdo, uma comparagdo, uma similarida-
de. S3o as seguintes as figuras de palavras:

Metdfora: consiste em utilizar uma palavra ou uma expressao
em lugar de outra, sem que haja uma relagdo real, mas em virtude
da circunstancia de que o nosso espirito as associa e depreende
entre elas certas semelhangas. Observe o exemplo:

“Meu pensamento é um rio subterraneo.” (Fernando Pessoa)

Nesse caso, a metafora é possivel na medida em que o poeta
estabelece relagdes de semelhanga entre um rio subterraneo e seu
pensamento.

Comparagédo: é a comparagao entre dois elementos comuns;
semelhantes. Normalmente se emprega uma conjungdo comparati-
va: como, tal qual, assim como.

“Sejamos simples e calmos
Como os regatos e as drvores”
Fernando Pessoa

Metonimia: consiste em empregar um termo no lugar de ou-
tro, havendo entre ambos estreita afinidade ou relagdo de sentido.
Observe os exemplos abaixo:

-autor ou criador pela obra. Exemplo: Gosto de ler Machado de
Assis. (Gosto de ler a obra literaria de Machado de Assis.)

-efeito pela causa e vice-versa. Exemplo: Vivo do meu trabalho.
(o trabalho é causa e esta no lugar do efeito ou resultado).
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- continente pelo contetdo. Exemplo: Ela comeu uma caixa de
bombons. (a palavra caixa, que designa o continente ou aquilo que
contém, esta sendo usada no lugar da palavra bombons).

-abstrato pelo concreto e vice-versa. Exemplos: A gravidez deve
ser tranquila. (o abstrato gravidez esta no lugar do concreto, ou
seja, mulheres gravidas).

- instrumento pela pessoa que o utiliza. Exemplo: Os microfo-
nes foram atrds dos jogadores. (Os repodrteres foram atras dos jo-

gadores.)

- lugar pelo produto. Exemplo: Fumei um saboroso havana.
(Fumei um saboroso charuto.).

- simbolo ou sinal pela coisa significada. Exemplo: Nao te afas-

tes da cruz. (N3o te afastes da religido.).

- a parte pelo todo. Exemplo: N3do ha teto para os desabrigados.
(a parte teto esta no lugar do todo, “o lar”).

- individuo pela classe ou espécie. Exemplo: O homem foi a Lua.
(Alguns astronautas foram a Lua.).

- singular pelo plural. Exemplo: A mulher foi chamada parair as
ruas. (Todas as mulheres foram chamadas, ndo apenas uma)

- género ou a qualidade pela espécie. Exemplo: Os mortais so-
frem nesse mundo. (Os homens sofrem nesse mundo.)

- matéria pelo objeto. Exemplo: Ela ndo tem um niquel. (a ma-
téria niquel é usada no lugar da coisa fabricada, que é “moeda”).

Atengdo: Os Ultimos 5 exemplos podem receber também o
nome de Sinédoque.

Perifrase: substituicdo de um nome por uma expressao para
facilitar a identificagdo. Exemplo: A Cidade Maravilhosa (= Rio de
Janeiro) continua atraindo visitantes do mundo todo.

Obs.: quando a perifrase indica uma pessoa, recebe o nome de
antonomadsia.

Exemplos:

O Divino Mestre (= Jesus Cristo) passou a vida praticando o
bem.

O Poeta da Vila (= Noel Rosa) compds lindas cangGes.

Sinestesia: Consiste em mesclar, numa mesma expressao, as
sensacdes percebidas por diferentes drgdos do sentido. Exemplo:
No siléncio negro do seu quarto, aguardava os acontecimentos. (si-
|éncio = auditivo; negro = visual)

Catacrese: A catacrese costuma ocorrer quando, por falta de
um termo especifico para designar um conceito, toma-se outro
“emprestado”. Passamos a empregar algumas palavras fora de seu
sentido original. Exemplos: “asa da xicara”, “maca do rosto”, “brago
da cadeira” .

Figuras de Construgcao

Ocorrem quando desejamos atribuir maior expressividade ao
significado. Assim, a logica da frase é substituida pela maior expres-
sividade que se da ao sentido. Sdo as mais importantes figuras de
construgao:




Elipse: consiste na omissdao de um termo da frase, o qual, no
entanto, pode ser facilmente identificado. Exemplo: No fim da co-
memoracgdo, sobre as mesas, copos e garrafas vazias. (Omissdo do
verbo haver: No fim da festa comemoracdo, sobre as mesas, copos
e garrafas vazias).

Pleonasmo: consiste no emprego de palavras redundantes
para reforgar uma ideia. Exemplo: Ele vive uma vida feliz.

Deve-se evitar os pleonasmos viciosos, que ndo tém valor de
reforco, sendo antes fruto do desconhecimento do sentido das pa-
lavras, como por exemplo, as construgdes “subir para cima”, “entrar

para dentro”, etc.

Polissindeto: repeticdo enfatica do conectivo, geralmente o “e”.
Exemplo: Felizes, eles riam, e cantavam, e pulavam, e dangavam.

Inversdo ou Hipérbato: alterar a ordem normal dos termos ou
oragdes com o fim de lhes dar destaque:

“Justo ela diz que é, mas eu ndo acho ndo.” (Carlos Drummond
de Andrade)

“Por que brigavam no meu interior esses entes de sonho ndo
sei.” (Graciliano Ramos)

Observagdo: o termo deseja realcar é colocado, em geral, no
inicio da frase.

Anacoluto: quebra da estrutura sintdtica da oragdo. O tipo mais
comum é aquele em que um termo parece que vai ser o sujeito da
oragdo, mas a construgdo se modifica e ele acaba sem fungdo sinta-
tica. Essa figura é usada geralmente para por em relevo a ideia que
consideramos mais importante, destacando-a do resto. Exemplo:

O Alexandre, as coisas nao lhe estdo indo muito bem.

A velha hipocrisia, recordo-me dela com vergonha. (Camilo
Castelo Branco)

Silepse: concordancia de género, nimero ou pessoa é feita
com ideias ou termos subentendidos na frase e ndo claramente ex-
pressos. A silepse pode ser:

- de género. Exemplo: Vossa Majestade parece desanimado. (o
adjetivo desanimado concorda ndo com o pronome de tratamento
Vossa Majestade, de forma feminina, mas com a pessoa a quem
esse pronome se refere — pessoa do sexo masculino).

- de nimero. Exemplo: O pessoal ficou apavorado e sairam cor-
rendo. (o verbo sair concordou com a ideia de plural que a palavra
pessoal sugere).

- de pessoa. Exemplo: Os brasileiros amamos futebol. (o sujeito
os brasileiros levaria o verbo na 32 pessoa do plural, mas a concor-
dancia foi feita com a 12 pessoa do plural, indicando que a pessoa
que fala esta incluida em os brasileiros).

Onomatopeia: Ocorre quando se tentam reproduzir na forma
de palavras os sons da realidade.

Exemplos: Os sinos faziam blem, blem, blem, blem.

Miau, miau. (Som emitido pelo gato)

Tic-tac, tic-tac fazia o reldgio da sala de jantar.

As onomatopeias, como no exemplo abaixo, podem resultar da
Aliteragdio (repeticdo de fonemas nas palavras de uma frase ou de
um verso).

“Vozes veladas, veludosas vozes,
volupias dos violGes, vozes veladas,
vagam nos velhos vortices velozes
dos ventos, vivas, vds, vulcanizadas.”
(Cruz e Sousa)
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Repeticdo: repetir palavras ou oragGes para enfatizar a afirma-
¢do ou sugerir insisténcia, progressado:

“E o ronco das aguas crescia, crescia, vinha pra dentro da ca-
sona.” (Bernardo Elis)

“O mar foi ficando escuro, escuro, até que a ultima lampada se
apagou.” (Indcio de Loyola Branddo)

Zeugma: omissdo de um ou mais termos anteriormente enun-
ciados. Exemplo: Ele gosta de geografia; eu, de portugués. (na se-
gunda oracao, faltou o verbo “gostar” = Ele gosta de geografia; eu
gosto de portugués.).

Assindeto: quando certas oragGes ou palavras, que poderiam
se ligar por um conectivo, vém apenas justapostas. Exemplo: Vim,
vi, venci.

Andfora: repeticdo de uma palavra ou de um segmento do
texto com o objetivo de enfatizar uma ideia. E uma figura de cons-
trucdo muito usada em poesia. Exemplo: Este amor que tudo nos
toma, este amor que tudo nos da, este amor que Deus nos inspira,
e que um dia nos ha de salvar

Paranomdsia: palavras com sons semelhantes, mas de signi-
ficados diferentes, vulgarmente chamada de trocadilho. Exemplo:
Comemos fora todos os dias! A gente até dispensa a despensa.

Neologismo: criagdo de novas palavras. Exemplo: Estou a fim
do Jodo. (estou interessado). Vou fazer um bico. (trabalho tempo-
rario).

Figuras de Pensamento

Utilizadas para produzir maior expressividade a comunicagao,
as figuras de pensamento trabalham com a combinagdo de ideias,
pensamentos.

Antitese: Corresponde a aproximacdo de palavras contrdrias,
que tém sentidos opostos. Exemplo: O édio e o amor andam de
mados dadas.

Apostrofe: interrupcdo do texto para se chamar a atencdo de
alguém ou de coisas personificadas. Sintaticamente, a apodstrofe
corresponde ao vocativo. Exemplo: Tende piedade, Senhor, de to-
das as mulheres.

Eufemismo: Atenua o sentido das palavras, suavizando as ex-
pressdes do discurso Exemplo: Ele foi para o céu. (Neste caso, a ex-
pressdo “para a céu”, ameniza o discurso real: ele morreu.)

Gradagdo: os termos da frase sdo fruto de hierarquia (ordem
crescente ou decrescente). Exemplo: As pessoas chegaram a festa,
sentaram, comeram e dangaram.

Hipérbole: baseada no exagero intencional do locutor, isto é,
expressa uma ideia de forma exagerada.

Exemplo: Liguei para ele milhGes de vezes essa tarde. (Ligou
vdrias vezes, mas ndo literalmente 1 milhdo de vezes ou mais).

Ironia: é o emprego de palavras que, na frase, tém o sentido
oposto ao que querem dizer. E usada geralmente com sentido sar-
castico. Exemplo: Quem foi o inteligente que usou o computador e
apagou o que estava gravado?
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CONCEITOS E FUNDAMENTOS BASICOS. CONHECI-
MENTO E UTILIZACAO DOS PRINCIPAIS SOFTWARES
UTILITARIOS (COMPACTADORES DE ARQUIVOS, CHAT,
CLIENTES DE E-MAILS, REPRODUTORES DE ViDEO, VI-
SUALIZADORES DE IMAGEM, ANTIViRUS). CONCEITOS
BASICOS DE HARDWARE (PLACA MAE, MEMORIAS,
PROCESSADORES (CPU) E DISCO DE ARMAZENAMEN-
TO HDS, CDS E DVDS). PERIFERICOS DE COMPUTADO-
RES

Hardware

Hardware refere-se a parte fisica do computador, isto é, sdo os
dispositivos eletronicos que necessitamos para usarmos o compu-
tador. Exemplos de hardware sdo: CPU, teclado, mouse, disco rigi-
do, monitor, scanner, etc.

Software

Software, na verdade, sdo os programas usados para fazer ta-
refas e para fazer o hardware funcionar. As instrugdes de software
sdo programadas em uma linguagem de computador, traduzidas
em linguagem de maquina e executadas por computador.

O software pode ser categorizado em dois tipos:

— Software de sistema operacional

— Software de aplicativos em geral

¢ Software de sistema operacional

O software de sistema € o responsével pelo funcionamento do
computador, é a plataforma de execuc¢do do usuario. Exemplos de
software do sistema incluem sistemas operacionais como Windo-
ws, Linux, Unix , Solaris etc.

e Software de aplicagdo

O software de aplicagcdo é aquele utilizado pelos usudrios para
execucdo de tarefas especificas. Exemplos de software de aplicati-
vos incluem Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, etc.

Para ndo esquecer:

HARDWARE E a parte fisica do computador
SOFTWARE Sao os p'rogramas no computador (de
funcionamento e tarefas)
Periféricos

Periféricos sdo os dispositivos externos para serem utilizados
no computador, ou mesmo para aprimora-lo nas suas funcionali-
dades. Os dispositivos podem ser essenciais, como o teclado, ou
aqueles que podem melhorar a experiencia do usudrio e até mesmo
melhorar o desempenho do computador, tais como design, qualida-
de de som, alto falantes, etc.

Tipos:
PERIFERICOS .
DE ENTRADA Utilizados para a entrada de dados;
PERIFERICOS Utilizados para saida/visualizagdo de
DE SAIDA dados

e Periféricos de entrada mais comuns.

— O teclado é o dispositivo de entrada mais popular e é um item
essencial. Hoje em dia temos varios tipos de teclados ergondmicos
para ajudar na digitagdo e evitar problemas de saide muscular;

— Na mesma categoria temos o scanner, que digitaliza dados
para uso no computador;

— O mouse também é um dispositivo importante, pois com ele
podemos apontar para um item desejado, facilitando o uso do com-
putador.

e Periféricos de saida populares mais comuns

— Monitores, que mostra dados e informagdes ao usuario;

— Impressoras, que permite a impressdao de dados para mate-
rial fisico;

— Alto-falantes, que permitem a saida de dudio do computador;

— Fones de ouvido.

Sistema Operacional

O software de sistema operacional é o responsavel pelo funcio-
namento do computador. E a plataforma de execucdo do usuério.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix, Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas

Sdo softwares utilizados pelos usuarios para execugdo de tare-
fas especificas. Exemplos: Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Ac-
cess, além de ferramentas construidas para fins especificos.

IDENTIFICACAO E MANIPULAGCAO DE ARQUIVOS.

Pasta

Sdo estruturas que dividem o disco em varias partes de tama-
nhos variados as quais podem pode armazenar arquivos e outras
pastas (subpastas)®.

1 https://docente.ifrn.edu.br/elieziosoares/disciplinas/informatica/aula-05-ma-
nipulacao-de-arquivos-e-pastas
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Arquivo
E a representacdo de dados/informagdes no computador os quais ficam dentro das pastas e possuem uma extensdo que identifica o

tipo de dado que ele representa.

Extensdes de arquivos

I S S

.jpg, .ipeg, .png, .bpm, .gif, ... Imagem
xls, .xlsx, .xlsm, ... Planilha
.doc, .docx, .docm, ... Texto formatado
txt Texto sem formatagdo
.mp3, .wma, .aac, .wav, ... Audio
.mp4, .avi, .rmvb, .moy, ... Video
.zip, .rar, .7z, ... Compactadores
.ppt, .pptx, .pptm, ... Apresentacao
.exe Executdvel
.msl, ... Instalador

Existem varios tipos de arquivos como arquivos de textos, arquivos de som, imagem, planilhas, etc. Alguns arquivos sdo universais
podendo ser aberto em qualquer sistema. Mas temos outros que dependem de um programa especifico como os arquivos do Corel Draw
gue necessita o programa para visualizar. Nds identificamos um arquivo através de sua extensdo. A extensao sdo aquelas letras que ficam
no final do nome do arquivo.

Exemplos:

.txt: arquivo de texto sem formatacdo.

.html: texto da internet.

.rtf: arquivo do WordPad.

.doc e .docx: arquivo do editor de texto Word com formatacao.

E possivel alterar varios tipos de arquivos, como um documento do Word (.docx) para o PDF (.pdf) como para o editor de texto do
LibreOffice (.odt). Mas atengdo, tem algumas extensdes que ndo sdo possiveis e caso vocé tente poderd deixar o arquivo inutilizavel.

Nomenclatura dos arquivos e pastas
Os arquivos e pastas devem ter um nome o qual é dado no momento da criagdo. Os nomes podem conter até 255 caracteres (letras,

ndmeros, espaco em branco, simbolos), com exce¢do de /\ | > < * : “ que sdo reservados pelo sistema operacional.

Bibliotecas
Criadas para facilitar o gerenciamento de arquivos e pastas, sdo um local virtual que agregam contetido de multiplos locais em um sé.

Estdo divididas inicialmente em 4 categorias:

— Documentos;
—Imagens;
— Mdsicas;
—Videos.
— -
Bibliotecas » v |49 W Pesa
Arquiva  Edtar  Exibir  Ferramentas  Ajuda
Organizar MNowva biblioteca i,‘: - (| e
- soias
43¢ Favoritos — Bibliotecas
Bl Area de Trabalho Abra uma biblioteca para visualizar os arquivos e organizé-los por pasta, data e outras propr...
& Downloads - =
B Locais 1 |- & Documentos = Imagens "
H_-\)r’ Biblioteca ‘H? Bablioteca
4y Bibliotecas 2 | e
0 ._] D Musicas .| Maova Bibliateca
b [ Documentos Biblioteca S|l Biblioteca
b =] Imagens — =
P @ Musicas Videos
b @] Mova Biblioteca N Bibliateca
- B videos E
i 5 itens
i

VRN
(40
N
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Windows Explorer

O Windows Explorer é um gerenciador de informagdes, arquivos, pastas e programas do sistema operacional Windows da Microsoft?.
Todo e qualquer arquivo que esteja gravado no seu computador e toda pasta que exista nele pode ser vista pelo Windows Explorer.
Possui uma interface facil e intuitiva.

Na versdo em portugués ele é chamado de Gerenciador de arquivo ou Explorador de arquivos.

O seu arquivo é chamado de Explorer.exe

Normalmente vocé o encontra na barra de tarefas ou no botdo Iniciar > Programas > Acessérios.

Na parte de cima do Windows Explorer vocé tera acesso a muitas fungGes de gerenciamento como criar pastas, excluir, renomear, ex-
cluir historicos, ter acesso ao prompt de comando entre outras funcionalidades que aparecem sempre que vocé selecionar algum arquivo.

A coluna do lado esquerdo te da acesso direto para tudo que vocé quer encontrar no computador. As pastas mais utilizadas sdo as de
Download, documentos e imagens.

Operagoes basicas com arquivos do Windows Explorer

e Criar pasta: clicar no local que quer criar a pasta e clicar com o botdo direito do mouse e ir em novo > criar pasta e nomear ela. Vocé
pode criar uma pasta dentro de outra pasta para organizar melhor seus arquivos. Caso vocé queira salvar dentro de uma mesma pasta um
arquivo com o mesmo nome, sO serd possivel se tiver extensdo diferente. Ex.: maravilha.png e maravilha.doc

Independente de uma pasta estar vazia ou ndo, ela permanecera no sistema mesmo que o computador seja reiniciado

e Copiar: selecione o arquivo com o mouse e clique Ctrl + C e va para a pasta que quer colar a cépia e clique Ctrl +V. Pode também
clicar com o botdo direito do mouse selecionar copiar e ir para o local que quer copiar e clicar novamente como o botdo direito do mouse
e selecionar colar.

e Excluir: pode selecionar o arquivo e apertar a tecla delete ou clicar no botdo direito do mouse e selecionar excluir

e Organizar: vocé pode organizar do jeito que quiser como, por exemplo, icones grandes, icones pequenos, listas, contetidos, lista com
detalhes. Estas fungdes estdo na barra de cima em exibir ou na mesma barra do lado direito.

e Movimentar: vocé pode movimentar arquivos e pastas clicando Ctrl + X no arquivo ou pasta e ir para onde vocé quer colar o arquivo
e Clicar Ctrl + V ou clicar com o botdo direito do mouse e selecionar recortar e ir para o local de destino e clicar novamente no botdo direito
do mouse e selecionar colar.

Localizando Arquivos e Pastas

No Windows Explorer tem duas:

Tem uma barra de pesquisa acima na qual vocé digita o arquivo ou pasta que procura ou na mesma barra tem uma opgao de Pesquisar.
Clicando nesta opg¢do terdo mais opgdes para vocé refinar a sua busca.

Ol m - Ferramentas de Pesquisa Meu computador - oIEN
o [E— D
p t — 1 T Tipo ~ t 2
Todas as subpastas ., Tamanho ~ -] Opgdes avancadas ~
Meu Data da Fechar
computador g madificagdo = | = Outras propriedades ~ e pesquisa

Caminho da pasta

8 Downloads ! Area de Trabalho Documentos
Nome

% Dropbox
Marcas

&L Locais recentes
l% Downloads Extensdo de arguivo Imagens

 Grupe domeéstico

u Miisicas . Videos
1M Meu computador ]

& Areade Trabalho 4 Dispositivos e unidades (2)

" Documentos
] Acer (C:)

i Downloads .- \9@ Unidade de DVD-RW (D)
Bl Imagens W 204 GE livrels) de 448 GE

4 Musicas

8 Videos

Arquivos ocultos

Sdo arquivos que normalmente sdo relacionados ao sistema. Eles ficam ocultos (invisiveis) por que se o usuario fizer alguma alteracao,
poderd danificar o Sistema Operacional.

Apesar de estarem ocultos e ndo serem exibido pelo Windows Explorer na sua configuragdo padrao, eles ocupam espago no disco.

BACKUP DE ARQUIVOS

Procedimentos de backup
Backup é uma cépia dos dados para seguranga e protecdao. E uma forma de proteger e recuperar os dados na ocorréncia de algum
incidente. Desta forma os dados sdo protegidos contra corrupc¢do, perda, desastres naturais ou causados pelo homem.

2 https://centraldefavoritos.com.br/2019/06/05/conceitos-de-organizacao-e-de-gerenciamento-de-informacoes-arquivos-pastas-e-programas/
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RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO: RESOLUCAO DE PROBLEMAS ENVOLVENDO FRAGOES, CONJUNTOS

Conjunto dos numeros inteiros - z
O conjunto dos nimeros inteiros € a reunido do conjunto dos niumeros naturais N ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos opos-

tos dos numeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N esta contido em Z)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* zZ* Conjunto dos nimeros inteiros ndao nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros ndo negativos
*e+ z*, Conjunto dos nimeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos
*e- Z*_ Conjunto dos nimeros inteiros negativos

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
® Mddulo: distancia ou afastamento desse nimero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o modulo por | |. O médulo de

qualquer numero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.
e Numeros Opostos: dois nimeros sdo opostos quando sua soma é zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem

(zero).

|
| POSITIVOS
+1 +2 +3 +4 +5 +6 +7 +8

NEGATIVOS " Aupidades = dunidades

Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =0

Operagoes
e Soma ou Adigdo: Associamos aos nimeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos niUmeros inteiros negativos a ideia de perder.




ATENCAO: O sinal (+) antes do nimero positivo pode ser dis-
pensado, mas o sinal (-) antes do nimero negativo nunca pode
ser dispensado.

e Subtracdo: empregamos quando precisamos tirar uma quan-
tidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos
saber quanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quan-
tidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a
outra. A subtragdo é a operacgdo inversa da adigdo. O sinal sempre
sera do maior niumero.

ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, nimeros, ...,
entre outros, precedidos de sinal negativo, tem o seu sinal inverti-
do, ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo:

(FUNDACAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP) Para
zelar pelos jovens internados e orientd-los a respeito do uso ade-
gquado dos materiais em geral e dos recursos utilizados em ativida-
des educativas, bem como da preservagdo predial, realizou-se uma
dinamica elencando “atitudes positivas” e “atitudes negativas”, no
entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um
classificasse suas atitudes como positiva ou negativa, atribuindo
(+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa.
Se um jovem classificou como positiva apenas 20 das 50 atitudes
anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugao:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

e Multiplicagdo: é uma adi¢cdo de nimeros/ fatores repetidos.
Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.b ou ainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

e Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro nu-
mero inteiro, diferente de zero, dividimos o mdédulo do dividendo
pelo médulo do divisor.

ATENCAO:

1) No conjunto Z, a divisdo ndo é comutativa, ndo é associativa
e ndo tem a propriedade da existéncia do elemento neutro.

2) Ndo existe divisdo por zero.

3) Zero dividido por qualquer numero inteiro, diferente de zero,
é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero é igual
a zero.

Na multiplicagdo e divisdo de numeros inteiros é muito impor-
tante a REGRA DE SINAIS:

Sinais iguais (+) (+); (-) (-) = resultado sempre positivo.

Sinais diferentes (+) (-); (-) (+) = resultado sempre
negativo.

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO
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Exemplo:

(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus livros, obten-
do uma Unica pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses livros
possui uma espessura de 2cm, e que os livros restantes possuem
espessura de 3cm, o numero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C)18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

Como eu tenho 52 ¢cm ao todo e os demais livros tem 3 cm,
temos:

52 -16 =36 cm de altura de livros de 3 cm

36:3=12livros de 3cm

O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.

Resposta: D

e Potenciagdo: A poténcia a” do nimero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado a
base e o numero n é o expoente.a”=axaxaxax..xa,aé mult-
plicado por a n vezes. Tenha em mente que:

—Toda poténcia de base positiva é um numero inteiro positivo.

—Toda poténcia de base negativa e expoente par é um nimero
inteiro positivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um nu-
mero inteiro negativo.

Propriedades da Potenciagao

1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a base
e somam-se os expoentes. (—a)?. (—a)® = (—a)**® = (-a)°

2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a
base e subtraem-se os expoentes. (-a)®: (-a)® = (-a)®~° = (-a)?

3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-se
os expoentes. [(-a)’]? = (-a)*-2 = (-a)*°

4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual a base. (-a)'=-a e
(+a)'=+a

5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E igual
al.(+a)’=1le(-b)°=1

Conjunto dos nliimeros racionais — Q m

Um numero racional é o que pode ser escrito na forma ,,
onde m e n sdo numeros inteiros, sendo que n deve ser diferente
de zero. Frequentemente usamos m/n para significar a divisdo de
m por n.

N CZ C Q (N esta contido em Z que esta contido em Q)
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Subconjuntos:
SiMBOLO | REPRESENTACAO DESCRICAO
* Q* Conjunto dos nimeros racionais ndo nulos
+ Q, Conjunto dos nimeros racionais ndo negativos
*e+ Q*, Conjunto dos numeros racionais positivos
- Q_ Conjunto dos nimeros racionais nao positivos
*e- Q*_ Conjunto dos numeros racionais negativos

Representag¢do decimal
Podemos representar um numero racional, escrito na forma de fragdo, em nimero decimal. Para isso temos duas maneiras possiveis:

12) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, um numero finito de algarismos. Decimais Exatos:

2
Z =04
5

22) O numeral decimal obtido possui, apds a virgula, infinitos algarismos (nem todos nulos), repetindo-se periodicamente Decimais

Periddicos ou Dizimas Periddicas:

1
— =0,333...
3

Representagdo Fraciondria

E a operagdo inversa da anterior. Aqui temos duas maneiras possiveis:

1) Transformando o nimero decimal em uma fragdo numerador é o numero decimal sem a virgula e o denominador é composto pelo
numeral 1, seguido de tantos zeros quantas forem as casas decimais do nimero decimal dado. Ex.:

0,035 = 35/1000

2) Através da fragdo geratriz. Ai temos o caso das dizimas periddicas que podem ser simples ou compostas.
—Simples: o seu periodo é composto por um mesmo nimero ou conjunto de nimeros que se repeti infinitamente. Exemplos:

*0444.. _ * 0313131 .
Perioda: 4 (1 alyarismao] Petioda: 31 (2 algatismos) pelﬂ;jzd?EEQ?%Q?B... (3 algatismos)
4 31
0444 =2 0313131 = — 278
3 = 0,278278278... = =

Procedimento: para transformarmos uma dizima periddica simples em fragdo basta utilizarmos o digito 9 no denominador para cada

guantos digitos tiver o periodo da dizima.

— Composta: quando a mesma apresenta um ante periodo que ndo se repete.

a)
Parme ndo peridadion o0 o
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LEGISLACAO

LEI FEDERAL N2 13.303, DE 30 DE JUNHO DE 2016
(ESTATUTO JURIDICO DA EMPRESA PUBLICA,
DA SOCIEDADE DE ECONOMIA MISTA E DE SUAS
SUBSIDIARIAS)

LEI N2 13.303, DE 30 DE JUNHO DE 2016.

DispGe sobre o estatuto juridico da empresa publica, da
sociedade de economia mista e de suas subsidiarias, no ambito
da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

O VICE-PRESIDENTE DA REPUBLICA, no exercicio do cargo de
PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacio-
nal decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

TiTULO |
DISPOSICOES APLICAVEIS AS EMPRESAS PUBLICAS E AS
SOCIEDADES DE ECONOMIA MISTA
CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Lei dispde sobre o estatuto juridico da empresa
publica, da sociedade de economia mista e de suas subsidiarias,
abrangendo toda e qualquer empresa publica e sociedade de
economia mista da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios que explore atividade econdmica de produgdo ou co-
mercializacdo de bens ou de prestacdo de servigos, ainda que a
atividade econémica esteja sujeita ao regime de monopdlio da
Unido ou seja de prestacgdo de servigcos publicos.

§ 12 O Titulo | desta Lei, exceto o disposto nos arts. 29,
39, 49,59, 692, 72 82 11, 12 e 27, ndo se aplica a empresa pu-
blica e a sociedade de economia mista que tiver, em conjunto
com suas respectivas subsididrias, no exercicio social anterior,
receita operacional bruta inferior a RS 90.000.000,00 (noventa
milhdes de reais).

§ 22 O disposto nos Capitulos | e Il do Titulo Il desta Lei
aplica-se inclusive a empresa publica dependente, definida nos
termos do inciso Ill do art. 22 da Lei Complementar n? 101, de 4
de maio de 2000 , que explore atividade econOGmica, ainda que
a atividade econdmica esteja sujeita ao regime de monopdlio da
Unido ou seja de prestacgdo de servigcos publicos.

§ 32 Os Poderes Executivos poderdo editar atos que esta-
belecam regras de governanca destinadas as suas respectivas
empresas publicas e sociedades de economia mista que se en-
quadrem na hipdtese do § 12, observadas as diretrizes gerais
desta Lei.

§ 42 A n3o edicdo dos atos de que trata o § 32 no prazo de
180 (cento e oitenta) dias a partir da publicagdo desta Lei sub-
mete as respectivas empresas publicas e sociedades de econo-
mia mista as regras de governanga previstas no Titulo | desta Lei.

113)

§ 52 Submetem-se ao regime previsto nesta Lei a empre-
sa publica e a sociedade de economia mista que participem de
consorcio, conforme disposto no art. 279 da Lei n2 6.404, de 15 de
dezembro de 1976, na condi¢do de operadora.

§ 62 Submete-se ao regime previsto nesta Lei a sociedade, in-
clusive a de propdsito especifico, que seja controlada por empresa
publica ou sociedade de economia mista abrangidas no caput .

§ 72 Na participacdo em sociedade empresarial em que a
empresa publica, a sociedade de economia mista e suas subsidi-
arias ndo detenham o controle aciondrio, essas deverdo adotar,
no dever de fiscalizar, praticas de governanga e controle propor-
cionais a relevancia, a materialidade e aos riscos do negdcio do
qual sdo participes, considerando, para esse fim:

| - documentos e informacgdes estratégicos do negécio e de-
mais relatdrios e informagdes produzidos por forca de acordo de
acionistas e de Lei considerados essenciais para a defesa de seus
interesses na sociedade empresarial investida;

Il - relatério de execucgdo do orgcamento e de realizagdo de
investimentos programados pela sociedade, inclusive quanto ao
alinhamento dos custos orgados e dos realizados com os custos
de mercado;

Il - informe sobre execugdo da politica de transagdes com
partes relacionadas;

IV - andlise das condi¢des de alavancagem financeira da so-
ciedade;

V - avaliagdo de inversdes financeiras e de processos re-
levantes de alienagdo de bens mdveis e imdveis da sociedade;

VI - relatdrio de risco das contratagdes para execugdo de
obras, fornecimento de bens e prestagdo de servigos relevantes
para os interesses da investidora;

VIl - informe sobre execuc¢do de projetos relevantes para os
interesses da investidora;

VIII - relatério de cumprimento, nos negdcios da sociedade,
de condicionantes socioambientais estabelecidas pelos drgdos
ambientais;

IX - avaliagdo das necessidades de novos aportes na socie-
dade e dos possiveis riscos de redugdo da rentabilidade espera-
da do negécio;

X - qualquer outro relatério, documento ou informacgdo
produzido pela sociedade empresarial investida considerado re-
levante para o cumprimento do comando constante do caput .

Art. 22 A exploragdo de atividade econ6mica pelo Estado
serd exercida por meio de empresa publica, de sociedade de
economia mista e de suas subsidiarias.

§ 12 A constituicdo de empresa publica ou de sociedade
de economia mista dependera de prévia autorizagdo legal que
indique, de forma clara, relevante interesse coletivo ou impera-
tivo de segurancga nacional, nos termos do caput do art. 173 da
Constituicdo Federal .

§ 22 Depende de autorizagdo legislativa a criagdo de subsi-
didrias de empresa publica e de sociedade de economia mista,
assim como a participagdo de qualquer delas em empresa priva-
da, cujo objeto social deve estar relacionado ao da investidora,
nos termos do inciso XX do art. 37 da Constituicdo Federal .




§ 32 A autorizagdo para participagdo em empresa privada
prevista no § 22 n3o se aplica a operagdes de tesouraria, adju-
dicagdo de agdes em garantia e participa¢des autorizadas pelo
Conselho de Administracdo em linha com o plano de negdcios
da empresa publica, da sociedade de economia mista e de suas
respectivas subsidiarias.

Art. 32 Empresa publica é a entidade dotada de personali-
dade juridica de direito privado, com criagdo autorizada por lei
e com patrimoénio préprio, cujo capital social é integralmente
detido pela Unido, pelos Estados, pelo Distrito Federal ou pelos
Municipios.

Paragrafo Unico. Desde que a maioria do capital votante
permanega em propriedade da Unido, do Estado, do Distrito
Federal ou do Municipio, serd admitida, no capital da empresa
publica, a participagdo de outras pessoas juridicas de direito pu-
blico interno, bem como de entidades da administracdo indireta
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

Art. 42 Sociedade de economia mista é a entidade dotada
de personalidade juridica de direito privado, com criagao autori-
zada por lei, sob a forma de sociedade an6nima, cujas agdes com
direito a voto pertengcam em sua maioria a Unido, aos Estados,
ao Distrito Federal, aos Municipios ou a entidade da administra-
¢do indireta.

§ 12 A pessoa juridica que controla a sociedade de econo-
mia mista tem os deveres e as responsabilidades do acionista
controlador, estabelecidos na Lei n? 6.404, de 15 de dezembro
de 1976 , e devera exercer o poder de controle no interesse da
companhia, respeitado o interesse publico que justificou sua
criagao.

§ 22 Além das normas previstas nesta Lei, a sociedade de
economia mista com registro na Comissdao de Valores Mobilia-
rios sujeita-se as disposi¢des da Lei n2 6.385, de 7 de dezembro
de 1976 .

CAPIiTULO Il
DO REGIME SOCIETARIO DA EMPRESA PUBLICA E DA SO-
CIEDADE DE ECONOMIA MISTA
SECAO I
DAS NORMAS GERAIS

Art. 52 A sociedade de economia mista serd constituida sob
a forma de sociedade anénima e, ressalvado o disposto nesta
Lei, estard sujeita ao regime previsto na Lei n? 6.404, de 15 de
dezembro de 1976 .

Art. 62 O estatuto da empresa publica, da sociedade de eco-
nomia mista e de suas subsididrias devera observar regras de go-
vernanga corporativa, de transparéncia e de estruturas, praticas
de gestdo de riscos e de controle interno, composi¢cdo da admi-
nistracdo e, havendo acionistas, mecanismos para sua protecao,
todos constantes desta Lei.

Art. 72 Aplicam-se a todas as empresas publicas, as socieda-
des de economia mista de capital fechado e as suas subsidiarias
as disposi¢des da Lei n? 6.404, de 15 de dezembro de 1976, e as
normas da Comissdo de Valores Mobilidrios sobre escrituracdo e
elaboragdo de demonstragdes financeiras, inclusive a obrigato-
riedade de auditoria independente por auditor registrado nesse
érgdo.

Art. 82 As empresas publicas e as sociedades de economia
mista deverdo observar, no minimo, os seguintes requisitos de
transparéncia:
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| - elaboragdo de carta anual, subscrita pelos membros do
Conselho de Administragdo, com a explicitagdo dos compromis-
sos de consecuc¢do de objetivos de politicas publicas pela empre-
sa publica, pela sociedade de economia mista e por suas subsi-
didrias, em atendimento ao interesse coletivo ou ao imperativo
de seguranca nacional que justificou a autorizagdo para suas
respectivas criagdes, com defini¢do clara dos recursos a serem
empregados para esse fim, bem como dos impactos econémico-
-financeiros da consecugdo desses objetivos, mensurdveis por
meio de indicadores objetivos;

Il - adequagdo de seu estatuto social a autorizagao legisla-
tiva de sua criagdo;

Il - divulgagdo tempestiva e atualizada de informagoes re-
levantes, em especial as relativas a atividades desenvolvidas,
estrutura de controle, fatores de risco, dados econdémico-finan-
ceiros, comentarios dos administradores sobre o desempenho,
politicas e praticas de governanga corporativa e descrigdo da
composicdo e da remuneracdo da administragdo;

IV - elaboragdo e divulgagdo de politica de divulgagdo de
informacdes, em conformidade com a legislagdo em vigor e com
as melhores praticas;

V - elaborag¢do de politica de distribuicdo de dividendos,
a luz do interesse publico que justificou a criagdo da empresa
publica ou da sociedade de economia mista;

VI - divulgagdo, em nota explicativa as demonstragdes fi-
nanceiras, dos dados operacionais e financeiros das atividades
relacionadas a consecug¢ao dos fins de interesse coletivo ou de
seguranga nacional;

VIl - elaboragdo e divulgacdo da politica de transa¢des com
partes relacionadas, em conformidade com os requisitos de
competitividade, conformidade, transparéncia, equidade e co-
mutatividade, que deverad ser revista, no minimo, anualmente e
aprovada pelo Conselho de Administragdo;

VIl - ampla divulgagdo, ao publico em geral, de carta anual
de governanga corporativa, que consolide em um unico docu-
mento escrito, em linguagem clara e direta, as informacdes de
que trata o inciso Ill;

IX - divulgacdo anual de relatdrio integrado ou de susten-
tabilidade.

§ 12 O interesse publico da empresa publica e da socieda-
de de economia mista, respeitadas as razGes que motivaram a
autorizacdo legislativa, manifesta-se por meio do alinhamento
entre seus objetivos e aqueles de politicas publicas, na forma
explicitada na carta anual a que se refere o inciso | do caput .

§ 22 Quaisquer obrigacdes e responsabilidades que a em-
presa publica e a sociedade de economia mista que explorem
atividade econémica assumam em condi¢des distintas as de
qualquer outra empresa do setor privado em que atuam deve-
rao:

| - estar claramente definidas em lei ou regulamento, bem
como previstas em contrato, convénio ou ajuste celebrado com
o ente publico competente para estabelecé-las, observada a am-
pla publicidade desses instrumentos;

Il - ter seu custo e suas receitas discriminados e divulgados
de forma transparente, inclusive no plano contabil.

§ 32 Além das obrigacbGes contidas neste artigo, as socie-
dades de economia mista com registro na Comissdo de Valores
Mobilidrios sujeitam-se ao regime informacional estabelecido
por essa autarquia e devem divulgar as informagdes previstas
neste artigo na forma fixada em suas normas.




§ 42 Os documentos resultantes do cumprimento dos re-
quisitos de transparéncia constantes dos incisos | a IX do caput
deverdo ser publicamente divulgados na internet de forma per-
manente e cumulativa.

Art. 92 A empresa publica e a sociedade de economia mista
adotardo regras de estruturas e praticas de gestdo de riscos e
controle interno que abranjam:

| - acdo dos administradores e empregados, por meio da
implementacdo cotidiana de praticas de controle interno;

Il - drea responsavel pela verificagdo de cumprimento de
obrigacdes e de gestdo de riscos;

Il - auditoria interna e Comité de Auditoria Estatutario.

§ 12 Deverd ser elaborado e divulgado Cddigo de Conduta e
Integridade, que disponha sobre:

| - principios, valores e missdao da empresa publica e da so-
ciedade de economia mista, bem como orientagdes sobre a pre-
vencgdo de conflito de interesses e vedagdo de atos de corrupgdo
e fraude;

Il - instancias internas responsaveis pela atualizacdo e apli-
cagdo do Cdodigo de Conduta e Integridade;

Il - canal de denlncias que possibilite o recebimento de
denuncias internas e externas relativas ao descumprimento do
Cédigo de Conduta e Integridade e das demais normas internas
de ética e obrigacionais;

IV - mecanismos de protegdo que impegam qualquer espé-
cie de retaliacdo a pessoa que utilize o canal de denuncias;

V - sangOes aplicaveis em caso de violagdo as regras do Co-
digo de Conduta e Integridade;

VI - previsdo de treinamento periédico, no minimo anual,
sobre Cédigo de Conduta e Integridade, a empregados e admi-
nistradores, e sobre a politica de gestdo de riscos, a administra-
dores.

§ 22 A drea responsavel pela verificagdo de cumprimento de
obrigacdes e de gestdo de riscos devera ser vinculada ao diretor-
-presidente e liderada por diretor estatutario, devendo o esta-
tuto social prever as atribui¢cdes da drea, bem como estabelecer
mecanismos que assegurem atuagdo independente.

§ 32 A auditoria interna devera:

| - ser vinculada ao Conselho de Administragao, diretamen-
te ou por meio do Comité de Auditoria Estatutario;

Il - ser responsavel por aferir a adequagdo do controle
interno, a efetividade do gerenciamento dos riscos e dos pro-
cessos de governanca e a confiabilidade do processo de coleta,
mensuracao, classificagcdo, acumulagdo, registro e divulgacdo de
eventos e transagdes, visando ao preparo de demonstragdes fi-
nanceiras.

§ 42 O estatuto social devera prever, ainda, a possibilidade
de que a area de compliance se reporte diretamente ao Conse-
lho de Administragdo em situagGes em que se suspeite do en-
volvimento do diretor-presidente em irregularidades ou quando
este se furtar a obrigacdo de adotar medidas necessdarias em re-
lagdo a situagdo a ele relatada.

Art. 10. A empresa publica e a sociedade de economia
mista deverdo criar comité estatutario para verificar a confor-
midade do processo de indicagdo e de avaliagdo de membros
para o Conselho de Administragdo e para o Conselho Fiscal, com
competéncia para auxiliar o acionista controlador na indicagao
desses membros.

Paragrafo Unico. Devem ser divulgadas as atas das reunides
do comité estatutario referido no caput realizadas com o fim de
verificar o cumprimento, pelos membros indicados, dos requisi-
tos definidos na politica de indicagdo, devendo ser registradas as
eventuais manifesta¢des divergentes de conselheiros.
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Art. 11. A empresa publica ndao podera:

| - lancar debéntures ou outros titulos ou valores mobilia-
rios, conversiveis em agoes;

Il - emitir partes beneficiarias.

Art. 12. A empresa publica e a sociedade de economia mista
deverdo:

| - divulgar toda e qualquer forma de remuneragao dos ad-
ministradores;

Il - adequar constantemente suas prdticas ao Cddigo de
Conduta e Integridade e a outras regras de boa pratica de go-
vernanga corporativa, na forma estabelecida na regulamentacgdo
desta Lei.

Paragrafo Unico. A sociedade de economia mista podera so-
lucionar, mediante arbitragem, as divergéncias entre acionistas
e a sociedade, ou entre acionistas controladores e acionistas mi-
noritarios, nos termos previstos em seu estatuto social.

Art. 13. A lei que autorizar a criagdo da empresa publica e
da sociedade de economia mista devera dispor sobre as diretri-
zes e restricdes a serem consideradas na elaboragdo do estatuto
da companhia, em especial sobre:

| - constituicdo e funcionamento do Conselho de Adminis-
tracdo, observados o niumero minimo de 7 (sete) e o numero
maximo de 11 (onze) membros;

Il - requisitos especificos para o exercicio do cargo de dire-
tor, observado o nimero minimo de 3 (trés) diretores;

11l - avaliagdo de desempenho, individual e coletiva, de pe-
riodicidade anual, dos administradores e dos membros de comi-
tés, observados os seguintes quesitos minimos:

a) exposicdo dos atos de gestdo praticados, quanto a licitu-
de e a eficacia da acdo administrativa;

b) contribuicdo para o resultado do exercicio;

c¢) consecugdo dos objetivos estabelecidos no plano de ne-
gocios e atendimento a estratégia de longo prazo;

IV - constituicdo e funcionamento do Conselho Fiscal, que
exercera suas atribuicbes de modo permanente;

V - constituicdo e funcionamento do Comité de Auditoria
Estatutario;

VI - prazo de gestdo dos membros do Conselho de Adminis-
tragdo e dos indicados para o cargo de diretor, que serd unifica-
do e ndo superior a 2 (dois) anos, sendo permitidas, no maximo,
3 (trés) recondugdes consecutivas;

VIl - (VETADO);

VIII - prazo de gestdo dos membros do Conselho Fiscal ndo
superior a 2 (dois) anos, permitidas 2 (duas) recondugdes con-
secutivas.

SECAO Il
DO ACIONISTA CONTROLADOR

Art. 14. O acionista controlador da empresa publica e da so-
ciedade de economia mista devera:

| - fazer constar do Cddigo de Conduta e Integridade, aplica-
vel a alta administragdo, a vedagdo a divulgagao, sem autoriza-
¢do do dérgdo competente da empresa publica ou da sociedade
de economia mista, de informagdo que possa causar impacto na
cotagdo dos titulos da empresa publica ou da sociedade de eco-
nomia mista e em suas relagdes com o mercado ou com consu-
midores e fornecedores;

Il - preservar a independéncia do Conselho de Administra-
¢do no exercicio de suas fungGes;

Il - observar a politica de indica¢cdo na escolha dos adminis-
tradores e membros do Conselho Fiscal.
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Assistente de Saneamento - Agente Administrativo

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO. COMU-

NICABILIDADE, APRESENTAGAO, ATENGAO, CORTESIA,

INTERESSE, PRESTEZA, EFICIENCIA, TOLERANCIA, DIS-
CRICAO, CONDUTA E OBJETIVIDADE

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-se como um
desafio institucional e, e deve ter como meta aprimorar e uniformi-
zar o servigo oferecido tanto ao publico externo como ao publico
interno.

Vale ressaltar que, o agente responsavel por realizar o atendi-
mento, ao fazé-lo, ndo o faz por si mesmo, e sim, pela institui¢do, ou
seja, ele representa a organizagdo naquele momento, é a imagem
da organizagdo que se apresenta na figura desse agente.

Quando falamos em atendimento de qualidade, pensamos em
exceléncia na forma com que nossos clientes (internos ou exter-
nos) sdo tratados, e lidar com pessoas, que € o que ocorre em um
atendimento, exige uma postura comportamental comprometida
com o outro, com suas necessidades, seus anseios, mas também
com a organizagdo, suas regras, ou seja, exige responsabilidade, co-
nhecimento de fungbes, uso adequado de ferramentas para se en-
quadrar ao sistema de funcionamento da organizagdo e, agilidade,
cordialidade, eficiéncia e principalmente, empatia, para realizar um
atendimento de exceléncia junto ao publico.

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de
prestar atengdo as pessoas com as quais mantemos contato.

A qualidade do atendimento prestado depende da capacidade
de se comunicar com o publico e da mensagem transmitida.

Postura de atendimento

Aqui falamos em fatores pessoais que influenciam o atendi-
mento: Apresentagdo pessoal, cortesia (personalizar o atendimen-
to), atengdo, tolerancia (grau de aceitacdo de diferente modo de
pensar), discricdo, conduta, objetividade.

A POSTURA pode ser entendida como a jung¢do de todos esses
aspectos relacionados com a nossa expressao corporal na sua to-
talidade e nossa condi¢dao emocional.

Podemos destacar 03 pontos necessarios para falarmos de
POSTURA. Sdo eles:

01. Ter uma POSTURA DE ABERTURA: que se caracteriza por
um posicionamento de humildade, mostrando-se sempre disponi-
vel para atender e interagir prontamente com o cliente. Esta POS-
TURA DE ABERTURA do atendente suscita alguns sentimentos posi-
tivos nos clientes, como por exemplo:

a) postura do atendente de manter os ombros abertos e o peito
aberto, passa ao cliente um sentimento de receptividade e acolhi-
mento;

b) deixar a cabega meio curva e o corpo ligeiramente inclinado,
transmite ao cliente a humildade do atendente;

c) o olhar nos olhos e o aperto de mao firme, traduzem respeito
e seguranga;
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d) a fisionomia amistosa, alenta um sentimento de afetividade
e calorosidade.

02. Ter SINTONIA ENTRE FALA E EXPRESSAO CORPORAL: que
se caracteriza pela existéncia de uma unidade entre o que dizemos
€ 0 que expressamos No NOSSO Corpo.

Quando fazemos isso, nos sentimos mais harmaonicos e confor-
taveis. Ndo precisamos fingir, mentir ou encobrir os nossos senti-
mentos e eles fluem livremente. Dessa forma, nos sentimos mais
livres do stress, das doencas, dos medos.

03. As EXPRESSOES FACIAIS: das quais podemos extrair dois as-
pectos: o expressivo, ligado aos estados emocionais que elas tradu-
zem e a identificagdo destes estados pelas pessoas; e a sua fungdo
social que diz em que condigdes ocorreu a expressao, seus efeitos
sobre o observador e quem a expressa.

Podemos concluir, entendendo que, qualquer comportamento
inclui posturas e é sempre fruto da interagdo complexa entre o or-
ganismo e o seu meio ambiente.

Observando estas condigdes principais que causam a vincula-
¢do ou o afastamento do cliente da empresa, podemos separar a
estrutura de uma empresa de servigcos em dois itens:

Os servigos

O SERVICO assume uma dimens3ao macro nas organizagoes e,
como tal, esta diretamente relacionado ao préprio negdcio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas de servigos,
a sua propria defini¢do e filosofia. Aqui, também sdo tratados os
aspectos gerais da organiza¢do que ddo peso ao negdbcio, como: o
ambiente fisico, as cores (pintura), os jardins. Este item, portanto,
depende mais diretamente da empresa e estd mais relacionado
com as condigGes sistémicas.

A postura de atendimento

E o tratamento dispensado as pessoas, esta mais relacionado
com o funciondrio em si, com as suas atitudes e o seu modo de agir
com os clientes. Portanto, esta ligado as condi¢des individuais.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas politicas
das empresas, o treinamento, a definicdo de um padrdo de aten-
dimento e de um perfil basico para o profissional de atendimento,
como forma de avangar no préprio negdcio. Dessa maneira, estes
dois itens se tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia reciproca para terem peso.

O profissional do atendimento
Para conhecermos melhor a postura de atendimento, faz-se
necessario falar do Verdadeiro profissional do atendimento.




Os trés passos do verdadeiro profissional de atendimento:

01. Entender o seu VERDADEIRO PAPEL, que é o de compre-
ender e atender as necessidades dos clientes, fazer com que ele
seja bem recebido, ajuda-lo a se sentir importante e proporciona-lo
um ambiente agradavel. Este profissional é voltado completamente
para a interagdo com o cliente, estando sempre com as suas ante-
nas ligadas neste, para perceber constantemente as suas necessida-
des. Para este profissional, ndo basta apenas conhecer o produto ou
servigo, mas o mais importante é demonstrar interesse em relagdo
as necessidades dos clientes e atendé-las.

02. Entender o lado HUMANO, conhecendo as necessidades
dos clientes, agucando a capacidade de perceber o cliente. Para
entender o lado humano, é necessario que este profissional tenha
uma formacgao voltada para as pessoas e goste de lidar com gente.
Se espera que ele fique feliz em fazer o outro feliz, pois para este
profissional, a felicidade de uma pessoa comega no mesmo instan-
te em que ela cessa a busca de sua prépria felicidade para buscar
a felicidade do outro.

03. Entender a necessidade de manter um ESTADO DE ESPi-
RITO POSITIVO, cultivando pensamentos e sentimentos positivos,
para ter atitudes adequadas no momento do atendimento. Ele sabe
que é fundamental separar os problemas particulares do dia a dia
do trabalho e, para isso, cultiva o estado de espirito antes da chega-
da do cliente. O primeiro passo de cada dia, é iniciar o trabalho com
a consciéncia de que o seu principal papel é o de ajudar os clientes
a solucionarem suas necessidades. A postura é de realizar servigos
para o cliente.

A FUGA DOS CLIENTES

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das empresas fo-
gem delas por problemas relacionados a postura de atendimento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos observar
0s seguintes ercentuais:

- 68% dos clientes fogem das empresas por problemas de pos-
tura no atendimento;

- 14% fogem por ndo terem suas reclamagdes atendidas;

- 9% fogem pelo preco;

- 9% fogem por competi¢cdo, mudanga de enderego, morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implantados nas
organizagGes, muitas vezes obsoletos. Estes sistemas ndo definem
uma politica clara de servigos, ndo definem o que é o préprio ser-
vico e qual é o seu produto. Sem isso, existe muita dificuldade em
satisfazer plenamente o cliente.

Estas empresas que perdem 68% dos seus clientes, ndo contra-
tam profissionais com caracteristicas basicas para atender o publi-
co, ndo treinam estes profissionais na postura adequada, ndo criam
um padrdo de atendimento e este passa a ser realizado de acordo
com as caracteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nogdo clara da causa primaria da perda de clientes
faz com que as empresas demitam os funciondrios “porque eles ndo
sabem nem atender o cliente”. Parece até que o atendimento é a
tarefa mais simples da empresa e que menos merece preocupagao.
Ao contrario, é a mais complexa e recheada de nuances que perpas-
sam pela condigdo individual e por condigGes sistémicas.

Estas condigGes sistémicas estdo relacionadas a:

1. falta de uma politica clara de servigos;

2. indefini¢do do conceito de servigos;

3. falta de um perfil adequado para o profissional de atendi-
mento;

4. falta de um padrdo de atendimento;

5. inexisténcia do follow up;

6. falta de treinamento e qualificagao de pessoal.
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Nas condig6es individuais, podemos encontrar a contratagdo
de pessoas com caracteristicas opostas ao necessdrio para atender
ao publico, como: timidez, avareza, rebeldia...

Os requisitos para contratagdo deste profissional

Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns requisitos
sdo essenciais ao atendente. Sdo eles:

- Gostar de SERVIR, de fazer o outro feliz.

- Gostar de lidar com gente.

- Ser extrovertido.

- Ter humildade.

- Cultivar um estado de espirito positivo.

- Satisfazer as necessidades do cliente.

- Cuidar da aparéncia.

Com estes requisitos, o sinal fica verde para o atendimento.
Outros fatores importantes no atendimeto

O olhar

Os olhos transmitem o que estd na nossa alma. Através do
olhar, podemos passar para as pessoas 0s nossos sentimentos
mais profundos, pois ele reflete o nosso estado de espirito.

Ao analisar a expressdo do olhar, ndo vamos nos prender so-
mente a ele, mas a fisionomia como um todo para entendermos o
real sentido dos olhos.

Um olhar brilhante transmite ao cliente a sensagao de acolhi-
mento, de interesse no atendimento das suas necessidades, de von-
tade de ajudar. Ao contrério, um olhar apatico, traduz fraqueza e
desinteresse, dando ao cliente, a impressado de desgosto e dissabor
pelo atendimento.

Mas, vocé deve estar se perguntando: O que causa este brilho
nos nossos olhos ? A resposta é simples:

Gostar do que faz, gostar de prestar servigos ao outro, gostar
de ajudar o proximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interesse e gosto,
pois sé assim conseguimos repassar uma sensagao agradavel para
o cliente. Gostar de atender o publico significa gostar de atender
as necessidades dos clientes, querer ver o cliente feliz e satisfeito.

Como o olhar revela a atitude da mente, ele pode transmitir:
01. Interesse quando:

- brilha;

- tem atencao;

- vem acompanhado de aceno de cabega.

02. Desinteresse quando:
- é apatico;

- é imével, rigido;

- ndo tem expressao.

O olhar desbloqueia o atendimento, pois quebra o gelo. O olhar
nos olhos da credibilidade e ndo ha como dissimular com o olhar.

A aproximagdo - raio de agdo.

A APROXIMACAO do cliente esta relacionada ao conceito de
RAIO DE ACAO, que significa interagir com o publico, independente
deste ser cliente ou ndo.

Esta interagdo ocorre dentro de um espaco fisico de 3 metros
de distancia do publico e de um tempo imediato, ou seja, pronta-
mente.

Além do mais, deve ocorrer independentemente do funciona-
rio estar ou ndo na sua area de trabalho. Estes requisitos para a
interacdo, a tornam mais eficaz.




Esta interagdo pode se caracterizar por um cumprimento ver-
bal, uma saudagdo, um aceno de cabega ou apenas por um aceno
de mao. O objetivo com isso, é fazer o cliente sentir-se acolhido e
certo de estar recebendo toda a atengdo necessaéria para satisfazer
0S Seus anseios.

Alguns exemplos sdo:

1. no hotel, a arrumadeira esta no corredor com o carrinho de
limpeza e o héspede sai do seu apartamento. Ela prontamente olha
para ele e diz com um sorriso: “bom dia !“

2. o caixa de uma loja que cumprimenta o cliente no momento
do pagamento;

3. o frentista do posto de gasolina que se aproxima ao ver o
carro entrando no posto e faz uma sudagdo...

A invasdo

Mas, interagir no RAIO DE ACAO n3o tem nada a ver com INVA-
SAO DE TERRITORIO.

Vamos entender melhor isso.

Todo ser humano sente necessidade de definir um TERRITO-
RIO, que é um certo espago entre si e os estranhos. Este territdrio
nao se configura apenas em um espaco fisico demarcado, mas prin-
cipalmente num espacgo pessoal e social, o que podemos traduzir
como a necessidade de privacidade, de respeito, de manter uma
distancia ideal entre si e os outros de acordo com cada situagao.

Quando estes territorios sdo invadidos, ocorrem cortes na
privacidade, o que normalmente traz conseqiiéncias negativas.
Podemos exemplificar estas invasGes com algumas situacdes corri-
gueiras: uma piada muito picante contada na presenca de pessoas
estranhas a um grupo social; ficar muito préximo do outro, quase se
encostando nele; dar um tapinha nas costas...

Nas situagdes de atendimento, sdo bastante comuns as inva-
sGes de territério pelos atendentes. Estas, na sua maioria, causam
mal-estar aos clientes, pois sdo traduzidas por eles como atitudes
grosseiras e poucos sensiveis. Alguns sdo os exemplos destas atitu-
des e situagdes mais comuns:

- insisténcia para o cliente levar um item ou adquirir um bem;

- seguir o cliente por toda a loja;

- 0 motorista de taxi que ndo pdra de falar com o cliente pas-
sageiro;

- 0 garcom que fica de pé ao lado da mesa sugerindo pratos
sem ser solicitado;

- o funcionario que cumprimenta o cliente com dois beijinhos
e tapinhas nas costas;

- o funciondrio que transfere a ligagdo ou desliga o telefone
sem avisar.

Estas situacdes ndo cabem na postura do verdadeiro profissio-
nal do atendimento.

O sorriso

O SORRISO abre portas e é considerado uma linguagem uni-
versal.

Imagine que vocé tem um exame de salde muito importante
para receber e esta apreensivo com o resultado. Vocé chega a cli-
nica e é recebido por uma recepcionista que apresenta um sorriso
caloroso. Com certeza vocé se sentira mais seguro e mais confiante,
diminuindo um pouco a tensao inicial. Neste caso, o sorriso foi in-
terpretado como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de espirito das
pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas sorridentes sdo ava-
liadas mais favoravelmente do que as nao sorridentes.
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O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo de comu-
nicagdo nao-verbal . Como tal, expressa as emogdes e geralmente
informa mais do que a linguagem falada e a escrita. Dessa forma,
podemos passar varios tipos de sentimentos e acarretar as mais di-
versas emogdes no outro.

Ir ao encontro do cliente

IR AO ENCONTRO DO CLIENTE é um forte sinal de compromis-
so no atendimento, por parte do atendente. Este item traduz a im-
portancia dada ao cliente no momento de atendimento, na qual o
atendente faz tudo o que é possivel para atender as suas necessi-
dades, pois ele compreende que satisfazé-las é fundamental. Indo
ao encontro do cliente, o atendente demonstra o seu interesse para
com ele.

A primeira impress@o

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase: A PRIMEI-
RA IMPRESSAO E A QUE FICA.

Vocé concorda com ela?

No minimo seremos obrigados a dizer que sera dificil a empre-
sa ter uma segunda chance para tentar mudar a impressao inicial,
se esta foi negativa, pois dificilmente o cliente ird voltar.

E muito mais dificil e também mais caro, trazer de volta o clien-
te perdido, aquele que foi mal atendido ou que ndo teve os seus
desejos satisfeitos.

Estes clientes perdem a confianga na empresa e normalmen-
te os custos para resgata-la, sdo altos. Alguns mecanismos que as
empresas adotam sdo os contatos via telemarketing, mala-direta,
visitas, mas nem sempre sdo eficazes.

A maioria das empresas ndao tém nog¢do da quantidade de clien-
tes perdidos durante a sua existéncia, pois elas ndo adotam meca-
nismos de identificacdo de reclamac&es e/ou insatisfacdes destes
clientes. Assim, elas deixam escapar as armas que teriam para re-
forcar os seus processos internos e o seu sistema de trabalho.

Quando as organizagGes atentam para essa importancia, elas
passam a aplicar instrumentos de medic¢do.

Mas, estes coletores de dados nem sempre traduzem a realida-
de, pois muitas vezes trazem perguntas vagas, subjetivas ou pedem
a opinido aberta sobre o assunto.

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por ndo colher as
informacdes reais.

A saida seria criar medidores que traduzissem com fatos e da-
dos, as verdadeiras opinides do cliente sobre o servico e o produto
adquiridos da empresa.

Apresentagdo pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente quando o
atendemos com as unhas sujas, os cabelos despenteados, as roupas
mal cuidadas... ?

O atendente estd na linha de frente e é responsavel pelo conta-
to, além de representar a empresa neste momento. Para transmitir
confiabilidade, seguranca, bons servigcos e cuidado, se faz necessa-
rio, também, ter uma boa apresentacdo pessoal.

Alguns cuidados sdo essenciais para tornar este item mais com-
pleto. Sdo eles:

01. tomar um BANHO antes do trabalho didrio: além da fungdo
higiénica, também é revigorante e espanta a preguica;

02. cuidar sempre da HIGIENE PESSOAL: unhas limpas, cabelos
cortados e penteados, dentes cuidados, halito agradavel, axilas as-
seadas, barba feita;

03. roupas limpas e conservadas;

04. sapatos limpos;






