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AVISO IMPORTANTE:

Este é um Material de Demonstragédo

Este arquivo representa uma prévia exclusiva da apostila.

Aqui, vocé podera conferir algumas pdginas selecionadas para conhecer de
perto a qualidade, o formato e a proposta pedagdégica do nosso conteudo.
Lembramos que este ndo é o material completo.

© PORQUEINVESTIR NA APOSTILA COMPLETA?

Conteudo totalmente alinhado ao edital.

Teoria clara, objetiva e sempre atualizada.

Dicas prdaticas, quadros de resumo e
linguagem descomplicada.

Questdes gabaritadas

(4

Bénus especiais que otimizam seus
estudos.

Aproveite a oportunidade de intensificar
sua preparacdo com um material completo
e focado na sua aprovacgéo:

Acesse agora: www.apostilasopcaoc.com.br

Disponivel nas versdes impressa e digital,
com envio imediato!

Estudar com o material certo faz toda a diferengca na sua
jornada até a APROVAGCAO.




Amostra gratis do material. Para adquirir a apostila com desconto, clique aqui.
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LINGUA PORTUGUESA

ACENTUACAO GRAFICA

A acentuagdo gréfica consiste no emprego do acento nas pa-
lavras grafadas com a finalidade de estabelecer, com base nas
regras da lingua, a intensidade e/ou a sonoridade das palavras.
Isso quer dizer que os acentos graficos servem para indicar a
silaba tonica de uma palavra ou a pronuncia de uma vogal. De
acordo com as regras gramaticais vigentes, sdo quatro os acentos
existentes na lingua portuguesa:

= Acento agudo: indica que a silaba tbénica da palavra tem

som aberto.

Ex.: drea, reldgio, pdssaro.

“un

» Acento circunflexo: empregado acima das vogais “a
“0”para indicar silaba tonica em vogal fechada.

e’ e
Ex.: académico, Gncora, avo.

un

= Acento grave/crase: indica a juncdo da preposi¢do “a” com

“un

o artigo “a”.

Ex.: “Chegamos a casa”. Esse acento ndo indica silaba
ténica!

= Til: Sobre as vogais “a” e “0”, indica que a vogal de deter-
minada palavra tem som nasal, e nem sempre recai sobre a
silaba tonica.

Ex.: a palavra orfd tem um acento agudo, que indica que
a silaba forte é “0” (ou seja, é acento ténico), e um til
("), que indica que a pronuncia da vogal “a” é nasal, nGo

oral. Outro exemplo semelhante é a palavra béngdo.

= Monossilabas Tonicas e Atonas: mesmo as palavras com
apenas uma silaba podem sofrer alteracdo de intensidade de
vOz na sua pronuncia.

Ex.: observe o substantivo masculino “do” e a preposi-

“wn

¢do “do” (contragdio da preposicdo “de” + artigo “0”).

Ao comparar esses termos, percebermos que o primeiro
soa mais forte que o segundo, ou seja, temos uma monossilaba
tOnica e uma atona, respectivamente. Diante de palavras monos-
silabas, a dica para identificar se é tonica (forte) ou fraca 4tona
(fraca) é pronuncid-las em uma frase, como abaixo:

“Sinto grande do ao vé-la sofrer.”

“Finalmente encontrei a chave do carro.”

» Recebem acento grafico
As monossilabas tonicas terminadas em:
* a(s) - pa(s), ma(s);
* e(s) > pé(s), vé(s);
= o(s) = sd(s), pos.

As monossilabas tonicas formados por ditongos abertos -éis,
-éu, -0i.
Ex.: réis, véu, doi.

Nado recebem acento grafico:
= As monossilabas tonicas: par, nus, vez, tu, noz, quis.

= As formas verbais monossilabicas terminadas em “-&”, nas
quais a 3a pessoa do plural termina em “-eem”.

Importante: Antes do novo acordo ortografico, esses verbos
era acentuados.
Ex.: Ele Ié = Eles téem leem.

Exce¢do: 0 mesmo ndo ocorre com os verbos monossilabi-
cos terminados em “-em”, ja que a terceira pessoa termina em
“-ém”. Nesses caso, a acentuagdo permanece acentuada.

Ex.: Ele tem - Eles tém; Ele vem - Eles vém.

> Acentuagdo das palavras Oxitonas

As palavras cuja ultima silaba é tonica devem ser acentuadas
as oxitonas com silaba tonica terminada em vogal tonica -a, -e
e -0, sucedidas ou ndo por -s. Ex.: alids, apds, cracha, mocoto,
pajé, vocés. Logo, ndo se acentuam as oxitonas terminadas em
" on “" ”
-i” e “-u”.
Ex.: caqui, urubu.

» Acentuacgdo das palavras Paroxitonas

Sdo classificadas dessa forma as palavras cuja penultima si-
laba é tonica. De acordo com a regra geral, ndo se acentuam as
palavras paroxitonas, a ndo ser nos casos especificos relaciona-
dos abaixo.

Observe as excegoes:

= Terminadas em -ei e -eis. Ex.: amasseis, cantasseis, fizés-
seis, hdquei, joquei, ponei, sauddveis.

* Terminadas em -r, -l, -n, -x e -ps. Ex.: biceps, carater, cortex,
esfincter, forceps, fossil, liquen, limen, réptil, torax.

» Terminadas em -i e -is. Ex.: beribéri, bilis, biquini, caqui,
cutis, gratis, juri, lapis, oasis, taxi.

= Terminadas em -us. Ex.: bonus, humus, 6nus, Vénus, virus,
ténus.

= Terminadas em -om e -ons. Ex.: elétrons, néutrons,
prétons.

/
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= Terminadas em -um e -uns. Ex.: album, albuns, férum, fo-
runs, quérum, quéruns.

* Terminadas em -3 e -3o. Ex.: béngdo, béngdos, ima, imas,
orfa, orfas, drgdo, orgdos, sotdo, sotdos.

» Acentuacgdo das palavras Proparoxitonas

Classificam-se assim as palavras cuja antependultima silaba é
tonica, e todas recebem acento, sem excegoes.
Ex.: dcaro, drvore, bdrbaro, cdlida, exército, fétido, Iam-
pada, liquido, médico, pdssaro, tdtica, trdnsito.

> Ditongos e Hiatos:

Acentuam-se:
» Oxitonas com silaba ténica terminada em abertos “_éu”,
" -

éi” ou

“ o Len ”

_6i”, sucedidos ou ndo por “_s”.
Ex.: anéis, fiéis, herdi, mausoléu, sdis, véus.

” “«

= As letras “_i” e “_u” quando forem a segunda vogal ténica
de um hiato e estejam isoladas ou sucedidas por “_s” na
silaba.

Ex.: cai (ca-i), pais (pa-is), bau (ba-u).

N3o se acentuam:
= A letra “_i”, sempre que for sucedida por de “_nh".

Ex.: moinho, rainha, bainha.

= As letras “_i” e 0 “_u” sempre que aparecerem repetidas.
Ex.: juuna, xiita. xiita.

”

= Hiatos compostos por “_ee” e “_00".
Ex.: creem, deem, leem, enjoo, magoo.

» O Novo Acordo Ortografico

Confira as regras que levaram algumas palavras a perderem
acentuag¢do em razao do Acordo Ortografico de 1990, que entrou
em vigor em 2009:

Vogal tonica fechada -o de -0oo em paroxitonas:

Ex.: enjéo enjoo;, magbéo magoo; perdéo perdoo; véo
voo; z60 zoo.

Ditongos abertos -oi e -ei em palavras paroxitonas:

Ex.: alcaldide alcaloide; andrdide androide; alcaldide
alcaloide; assembléia assembleia; asterdide asteroide;
européia europeia.

Vogais -i e -u precedidas de ditongo em paroxitonas:
Ex.: feiura feiura; maoista maoista; taoismo taoismo.

Palavras paroxitonas cuja terminagao é -em, e que possuem
-e tonico em hiato:

Isso ocorre com a 3?2 pessoa do plural do presente do indi-
cativo ou do subjuntivo. Exemplos: deem; |éem leem; reléem
releem; revéem.

AMOSTRA

= Palavras com trema: somente para palavras da lingua
portuguesa. Exemplos: bilinglie bilingue; enxaglie enxague;
linguica linguica.

= Paroxitonas homagrafas: sdo palavras que tém a mesma
grafia, mas apresentam significados diferentes. Exemplo:
o verbo PARAR: pdra para. Antes do Acordo Ortogréfico, a
flexdo do verbo “parar” era acentuada para que fosse dife-
renciada da preposigdo “para”.

Atualmente, nenhuma delas recebe acentuacao, assim:

= Antes: Ela sempre pdra para ver a banda passar. [verbo /
preposicdol]

= Hoje: Ela sempre para para ver a banda passar. [verbo /
preposicdo]

CONCORDANCIA NOMINAL; CONCORDANCIA VERBAL

(750

Concordancia é o efeito gramatical causado por uma relagao
harmonica entre dois ou mais termos. Desse modo, ela pode ser
verbal — refere-se ao verbo em relagdo ao sujeito — ou nominal
— refere-se ao substantivo e suas formas relacionadas.

= Concordancia em género: flexdo em masculino e feminino

= Concordancia em numero: flexdao em singular e plural
= Concordancia em pessoa: 12, 22 e 32 pessoa

» Concordancia nominal

Para que a concordancia nominal esteja adequada, adjeti-
vos, artigos, pronomes e numerais devem flexionar em niimero
e género, de acordo com o substantivo. Ha algumas regras prin-
cipais que ajudam na hora de empregar a concordancia, mas é
preciso estar atento, também, aos casos especificos.

Quando ha dois ou mais adjetivos para apenas um substan-
tivo, o substantivo permanece no singular se houver um artigo
entre os adjetivos. Caso contrario, o substantivo deve estar no
plural: A comida mexicana e a japonesa. / As comidas mexicana
e japonesa.

Quando ha dois ou mais substantivos para apenas um adje-
tivo, a concordancia depende da posi¢do de cada um deles. Se o
adjetivo vem antes dos substantivos, o adjetivo deve concordar
com o substantivo mais proximo: Linda casa e bairro.

Se o adjetivo vem depois dos substantivos, ele pode con-
cordar tanto com o substantivo mais préximo, ou com todos os
substantivos (sendo usado no plural):

= Casa e apartamento arrumado. / Apartamento e casa

arrumada.

= Casa e apartamento arrumados. / Apartamento e casa
arrumados.

Quando ha a modificagdo de dois ou mais nomes préprios
ou de parentesco, os adjetivos devem ser flexionados no plural:

As talentosas Clarice Lispector e Lygia Fagundes Telles estdo
entre os melhores escritores brasileiros.
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INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS DE HARDWARE E SOFTWARE

A informatica € a drea relacionada ao tratamento automatico da informag&do por meio de recursos computacionais. Ela envolve
computadores, programas, redes, dispositivos digitais e sistemas capazes de receber dados, processa-los, armazena-los e apresentar
resultados Uteis ao usudrio. Em sentido amplo, a informatica ndo estad presente apenas em computadores pessoais, mas também
em celulares, caixas eletrénicos, sistemas bancarios, plataformas educacionais, equipamentos hospitalares, veiculos, industrias e
diversos servigos digitais.

Para compreender a informatica, é essencial diferenciar dado e informacgdo. Dados sdo elementos isolados, como numeros,
letras, simbolos ou registros sem interpretagdo imediata. A informagdo surge quando esses dados sdo organizados, processados e
analisados dentro de um contexto. Por exemplo, uma lista de notas escolares contém dados; quando o sistema calcula médias, gera
relatdrios e indica o desempenho dos alunos, esses dados se transformam em informacgao util.

»Hardware e software

Partes fisica e logica do sistema

Todo sistema computacional depende da integracdo entre hardware e software. O hardware corresponde a parte fisica do
computador, isto é, aos componentes que podem ser tocados, conectados, substituidos ou reparados. J4 o software corresponde a
parte légica, formada por programas, sistemas, aplicativos e instrugdes que orientam o funcionamento da maquina.

A tabela a seguir apresenta uma comparagdo didatica entre esses dois elementos fundamentais.

Aspecto Hardware Software
Natureza Parte fisica do computador Parte légica do computador
Forma de existéncia Pode ser tocado e visto fisicamente Existe como instrugdes, codigos e
programas
Fungdo Executar operagoes fisicas e permitir Controlar, organizar e orientar o hardware
interagao
Exemplos Monitor, teclado, mouse, processador, Sistema operacional, navegador, editor de
memoria, HD, SSD e impressora texto, antivirus e aplicativos
Problemas comuns Quebra, superaquecimento, mau contato | Travamentos, virus, incompatibilidade ou
ou desgaste erro de atualizagao

Funcionamento integrado

Hardware e software sdo complementares. Um computador sem software é apenas um conjunto de pegas sem orientagdo
funcional. Da mesma forma, um software sem hardware ndo possui meio fisico para ser executado. Assim, o funcionamento do
computador depende da agdo conjunta entre componentes materiais e instrugdes logicas.

HARDWARE: COMPONENTES FisICOS DO COMPUTADOR

»Conceito de hardware

Estrutura material do sistema computacional

Hardware é o conjunto de componentes fisicos que formam um computador ou dispositivo digital. Ele inclui pegas internas,
periféricos, placas, cabos, conectores, unidades de armazenamento e equipamentos de comunicagdo. Diferentemente do software,
que corresponde aos programas e instrugdes, o hardware representa a parte material do sistema, ou seja, aquilo que possui
existéncia fisica e pode ser instalado, removido, substituido ou reparado.

O hardware é responsavel por executar fisicamente as operagdes solicitadas pelo software. Quando o usudrio abre um programa,
digita um texto, move o mouse ou imprime um documento, diversos componentes fisicos trabalham em conjunto para transformar
comandos em resultados visiveis. y
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»Principais grupos de hardware

Classificagdo conforme a fungao

A tabela a seguir organiza os principais grupos de hardware,

AMOSTRA

relacionando cada grupo a sua fun¢do no funcionamento do

SOFTWARE: PROGRAMAS, SISTEMAS E APLICACOES

»Conceito de software

Parte légica do sistema computacional

Software é o conjunto de programas, comandos e instrugdes
que orientam o funcionamento de um computador ou dispositivo
digital. Ele ndo corresponde a uma pega fisica, mas a parte ldgica
responsavel por indicar ao hardware o que deve ser feito. E
por meio do software que o usuario consegue escrever textos,
acessar a internet, editar imagens, assistir a videos, jogar, enviar
mensagens, organizar arquivos e executar diversas atividades.

O software depende do hardware para ser instalado,
armazenado e executado. Ao mesmo tempo, o hardware precisa
do software para realizar tarefas Uteis. Essa relagdo mostra que
o computador funciona como um sistema integrado: as pegas
fisicas executam as agGes, enquanto os programas determinam
a logica dessas agdes.

»Tipos de software

Classificagdao conforme a fungao

Os softwares podem ser classificados de acordo com o
papel que desempenham no sistema. Essa classificagdo ajuda a
entender que nem todos os programas tém a mesma finalidade.

computador.
(EEDCE Fungdo principal Exemplos
hardware
Processamento | Executa instrugdes, | Processador e placa
calculos e de video
operagoes ldgicas
Memoria Mantém dados RAM, ROM e
temporarios memoria cache
ou instrugdes
essenciais
Armazenamento Guarda arquivos, HD, SSD, pen
programas drive e cartdo de
e sistema memoria
operacional
Entrada Permite inserir Teclado, mouse,
dados e comandos | scanner, microfone
no computador e camera
Saida Apresenta Monitor,
resultados ao impressora, caixas
usudrio de som e projetor
Integracao Conecta e organiza Placa-made,
a comunicagao barramentos,
entre portas e conectores
componentes

»Componentes internos principais

Processador, placa-mae, memoria e armazenamento

O processador, também chamado de CPU, interpreta e
executa instrugdes. A placa-mde conecta os componentes
internos e permite a comunicagdo entre processador, memdria,
armazenamento e periféricos. A memodria RAM guarda
temporariamente os dados em uso, enquanto HD e SSD
armazenam arquivos de forma permanente. O SSD, por ndo
possuir partes mecanicas, costuma ser mais rapido que o HD.

O bom funcionamento do hardware depende de
compatibilidade, conservacdo e refrigeragdo. Poeira, calor
excessivo, quedas de energia e pegas incompativeis podem
causar lentiddo, travamentos, desligamentos inesperados ou
danos fisicos.

especificas

Tipo de software Fungao Exemplos
Software de Controla o Sistema
sistema funcionamento operacional,
geral do drivers e utilitarios
computador
Software Permite ao usuario | Navegador, editor
aplicativo realizar tarefas de texto, planilha,

jogos e aplicativos
de mensagem

Software de
desenvolvimento

Auxilia na criagdo
de outros
programas

Linguagens de
programacgao,
editores de cdédigo

e compiladores

»Sistema operacional, drivers e utilitarios

Programas essenciais ao funcionamento

O sistema operacional é o principal software de sistema.
Ele gerencia memoria, processador, arquivos, dispositivos,
programas e a interagdo com o usuario. Sem ele, o uso do
computador seria limitado e pouco acessivel.

Os drivers permitem a comunicagdo entre o sistema
operacional e os componentes de hardware. Uma impressora,
uma placa de video ou uma placa de rede pode precisar de driver
adequado para funcionar corretamente. Ja os utilitarios auxiliam
na manutengdo, protecdo e organizagdo do sistema, como
antivirus, compactadores, ferramentas de backup e programas
de limpeza.

O uso responsdvel de software exige atengdo a origem
dos programas, ao licenciamento, a compatibilidade e as
atualizagdes. Programas desatualizados ou baixados de fontes
duvidosas podem gerar falhas, virus e riscos de seguranga.
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RACIOCINIO LOGICO

ANALISE COMBINATORIA BASICA

A Andlise Combinatdria é a parte da Matematica que de-
senvolve meios para trabalharmos com problemas de contagem.
Vejamos:

»Principio fundamental de contagem (PFC)
E o total de possibilidades de o evento ocorrer.

= Principio multiplicativo: P1. P2. P3. ... .Pn.(regra do “e”). E
um principio utilizado em sucessdo de escolha, como ordem.

= Principio aditivo: P1 + P2 + P3 + ... + Pn. (regra do “ou”). E
o principio utilizado quando podemos escolher uma coisa
ou outra.

Exemplos:

1. (BNB) Apesar de todos os caminhos levarem a Roma, eles
passam por diversos lugares antes. Considerando-se que existem
trés caminhos a seguir quando se deseja ir da cidade A para a ci-
dade B, e que existem mais cinco opg¢des da cidade B para Roma,
qual a quantidade de caminhos que se pode tomar para ir de A
até Roma, passando necessariamente por B?

(A) Oito.

(B) Dez.

(C) Quinze.

(D) Dezesseis.

(E) Vinte.

Resolugao:

Observe que temos uma sucessao de escolhas:

Primeiro, de A para B e depois de B para Roma.

12 possibilidade: 3 (A para B).

Obs.: 0 numero 3 representa a quantidade de escolhas para
a primeira opgao.

22 possibilidade: 5 (B para Roma).

Temos duas possibilidades: A para B depois B para Roma,
logo, uma sucessdo de escolhas.

Resultado: 3. 5 =15 possibilidades.

Alternativa correta: C

2. (PREF. CHAPECO/SC — ENGENHEIRO DE TRANSITO - IOBV)

Em um restaurante os clientes tém a sua disposigdo, 6 tipos
de carnes, 4 tipos de cereais, 4 tipos de sobremesas e 5 tipos de
sucos. Se o cliente quiser pedir 1 tipo carne, 1 tipo de cereal, 1
tipo de sobremesa e 1 tipo de suco, entdo o nimero de opgdes
diferentes com que ele poderia fazer o seu pedido, é:

(A) 19
(B) 480
(C) 420
(D) 90

Resolugdo:

A questdo trata-se de principio fundamental da contagem,
logo vamos enumerar todas as possibilidades de fazermos o
pedido:

6 x4 x4 x5 =480 maneiras.

Alternativa correta: B

»Fatorial
Sendo n um numero natural, chama-se de n! (lé-se: n fato-
rial) a expressdo:
nl=n(n-1)(n-2)(n-3).....2.1,comon > 2.

Exemplos:
5!=5.4.3.2.1=120.
7!=7.6.5.4.3.2.1=5.040.
ATENCAO
ol=1
11=1

Tenha cuidado 2! =2, pois2.1=2.E 3! n3do éigual a3,
pois3.2.1=6.

»Arranjo simples

Arranjo simples de n elementos tomados p a p, onden > 1
e p é um numero natural, é qualquer ordenagdo de p elemen-
tos dentre os n elementos, em que cada maneira de tomar os
elementos diferem pela ordem ou pela natureza dos elementos.

Atencdo: Observe que no grupo dos elementos: {1,2,3} um
dos arranjos formados, com trés elementos, 123 ¢é diferente de
321, e assim sucessivamente.

»Sem repeti¢ao
A férmula para célculo de arranjo simples é dada por:

n!
wo T (n-p)!
Onde:

n = Quantidade total de elementos no conjunto.
P = quantidade de elementos por arranjo

Ap05tHas me
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Exemplo: Uma escola possui 18 professores. Entre eles, serdo escolhidos: um diretor, um vice-diretor e um coordenador
pedagdgico. Quantas sdo as possibilidades de escolha?

n = 18 (professores)

p = 3 (cargos de diretor, vice-diretor e coordenador pedagdgico)

n! 18! =18l = (18-17-16-15!)

Ave = (nopp 7 Aes = gz 15 T 15! = 48%grupos

»Com repeticao
Os elementos que compdem o conjunto podem aparecer repetidos em um agrupamento, ou seja, ocorre a repeticdo de um
mesmo elemento em um agrupamento.
A féormula geral para o arranjo com repeti¢do é representada por:

A(n,p)=n®

Exemplo:

Seja P um conjunto com elementos: P = {A,B,C,D}, tomando os agrupamentos de dois em dois, considerando o arranjo com repe-
ticdo quantos agrupamentos podemos obter em relagdo ao conjunto P.

Resolugdo:

P={A, B, C, D}

n=4

p=2

A(n,p)=n

A(4,2)=4'=16

»Permutacao
E a TROCA DE POSICAO de elementos de uma sequéncia. Utilizamos todos os elementos.

»Sem repeti¢do

P =nl!

n

Atencdo: Todas as questdes de permutacgdo simples podem ser resolvidas pelo principio fundamental de contagem (PFC).

Exemplo:

1. (PREF. LAGOA DA CONFUSAQ/TO — ORIENTADOR SOCIAL — IDECAN) Renato é mais velho que Jorge de forma que a razio entre
o nimero de anagramas de seus nomes representa a diferenca entre suas idades. Se Jorge tem 20 anos, a idade de Renato é

(A) 24.

Resolugdo:
Anagramas de RENATO

6.5.4.3.2.1=720

Anagramas de JORGE
'5.4.3.2.1=120

Razdo dos anagramas: 720/120=6

Se Jorge tem 20 anos, Renato tem 20+6=26 anos.
Alternativa correta: C

/
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CONHECIMENTOS PROFISSIONAIS

ATENDIMENTO AO PUBLICO PRESENCIAL E TELEFO-
NICO; CONTROLE E REGISTRO DE ATENDIMENTO AO
PUBLICO

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas
atividades para chegar o mais préximo possivel de seus objeti-
vos e da satisfagdo de seus clientes. Conduto, para se alcangar
a satisfacdo de um cliente também se faz necessario, um bom
atendimento, no qual exige dela a capacidade de conhecer seu
perfil, definir seus desejos e necessidades, e definir como os re-
cursos da empresa serdo empregados para que se alcance tais
perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para ges-
tdo da qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte
do planejamento estratégico das organizages, que passaram a
integrar em suas atividades um canal de relacionamento para a
efetiva comunicagdo com seus clientes. Canal que tem como ob-
jetivo promover a interagdo entre a organizagdo e o consumidor,
o auxiliando assim na resolugdo de seus interesses diante dos
produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao clien-
te é visto como um dos principais servicos de uma organizagao
que busca pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagdo de seus
clientes.

» Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
= Receber;

» Quvir atentamente;

* Acolher com atengdo;

= Tomar em consideracgdo, deferir;

= Atentar, ter a atenc¢do despertada para;

Sendo assim, o atender estd associado a acolher, receber,
ouvir o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvi-
dos, assim o atendimento é dispor de todos os recursos que se
fizerem necessarios, para atender ao desejo e necessidade do
cliente. Esses clientes podem ser internos ou externos, e se ca-
racterizam por ser o publico-alvo em questao.

Clientes Internos: os clientes internos séo aqueles de dentro
da organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executi-

vos. Séo as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: jd os clientes externos, sGo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes
para um bom atendimento, atualmente, mais importante do que
se ter um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual
é alcangado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimen-
to, e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento
sélido e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas,
mas sim, supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expecta-
tivas superadas acabam se tornando fiéis a organizagao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo
dos clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do
cliente e isso é possivel por meio de uma comunicagdo clara e
objetiva. A comunicagdo deve dirigir-se para o oferecimento de
solugGes e respostas na qual o cliente busca e isso ndo signifi-
ca falar muito, mas sim ser um excelente ouvinte e estar atento
aquilo que o cliente fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagao e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na es-
tratégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com
qualidade e fidelizagdo, a atengdo, a cortesia e o interesse tam-
bém sdo os trés pontos iniciais para se atentar na preparagao de
um bom atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou
servigos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista
disso toda a aten¢do deve ser concentrada em ouvir e atender
prontamente o cliente sem desviar-se para outras atividades na-
guele momento, pois o cliente pode interpretar esta agdo como
uma falta de profissionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organiza¢do pode soar normal ou co-
mum. Esteja atento aquilo que ird perguntar para que ndo repita
a mesma pergunta demonstrando falta de interesse ou atencao,
seja educado e cortés, mas isso ndo significa que se possa invadir
a privacidade/intimidade do cliente, evite perguntas ou situa-
¢Bes que possam causar qualquer tipo de constrangimento ou
inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente,
tenha percepgdo sobre suas limitagdes, fique atento a sua faixa
etdria e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

Com a grande competitividade entre as empresas, a veloci-
dade em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser
um fator determinante para que estes retornem a empresa, en-
tretanto ndo é um ponto positivo ter que refazer uma atividade/
acdo para corrigir algo que foi feito de forma rapida e com pouca
qualidade.

Um ambiente de trabalho organizado tambhém pode contri-
buir para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.
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A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sen-
do assim, ndo prometa prazos que nao seja capaz de cumprir.
Envolva outros setores ao processo de atendimento para que
possa responder mais prontamente as questdes que possam
surgir.

Nas reacbes e percepgdes do cliente é possivel identificar
sua aprovagdo ou reprovagao em relagdo as negociagdes ou aten-
dimento, busque oportunidades para agir.

Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque
rapidamente solugdes para as necessidades do cliente que se en-
contra em atendimento.

Os colaboradores de uma organiza¢do devem buscar conhe-
cimento dos negdcios da empresa, das decisGes que ela toma e
da situagdo que ela se encontra. A falta de informacdo, de uma
comunicagdo entre empresarios e funcionarios acaba gerando
desmotivacdo, falta de comprometimento e dificuldades para se
argumentar e demonstrar confianca aos clientes no momento do
atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da em-
presa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois
quanto maior for seu envolvimento com a organizagdo, maior
serad o seu comprometimento.

» A lmportancia da Comunicagdo Interna para o Atendimento

A Comunicagdo Interna compreende os procedimentos
comunicacionais que ocorrem na organizacdo e que segundo
Scroferneker! “Visa proporcionar meios de promover maior in-
tegragcdo dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de
informacgdes, experiéncias e a participagdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom
atendimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal
atendimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma em-
presa em uma situagdo dificil.

A satisfacdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades
de uma empresa que busca competitividade e permanéncia no
mercado. E por isso toda empresa deve estabelecer principios,
normas e a maneira adequada de transmitir essas informagdes
aos seus colaboradores, que devem estar sujeitos a constantes
treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece
um atendimento eficiente, rdpido e objetivo, com isso podemos
perceber que a empresa adota estratégias que satisfagam o con-
sumidor, tendo em vista que ha uma preocupagdo em qualificar
as pessoas de modo a obterem conhecimentos, habilidades, ati-
tudes especificas de acordo com o ramo de atividade da empresa
e dominio sobre os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar
0 comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou
mesmo exigéncias de um mercado extremamente disputado e
concorrido.

O atendente deve sempre responder ao cliente com entu-
siasmo e com uma saudagao positiva, e mesmo que o cliente
perca a paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acor-
do com a conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrera se o
atendente priorizar e estiver preparado para:

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da
Comunicagdo Organizacional, 2006.
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. Fazer uma boa recepgao;

. Ouvir as necessidades do cliente;

. Fazer perguntas de esclarecimento;

. Orientar o cliente;

. Demonstrar interesse e empatia;

. Dar uma solugdo ao atendimento;

. Fazer o fechamento;

. Resolver pendéncias quando houver.

CONOUL A WN P

» Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizagdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndo podem perder de vis-
ta a qualidade e satisfagdo dos clientes.

2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessida-
de do usuario: um servigo ou produto deve ser exatamente como
0 usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutengao da qualidade: o padrdo de qualidade manti-
do ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas ag¢des que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

= Atenuar a burocracia;

= Fazer uso da empatia;

= Analisar as reclamagdes;

= Acatar as boas sugestdes.

= Cumprir prazos e horarios;

= Evitar informacgdes conflitantes;

= Divulgar os diferenciais da organizagao;

= |dentificar as necessidades dos usuarios;

= Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

= Imprimir qualidade a rela¢do atendente/usuario;
= Desenvolver produtos e/ou servigos de qualidade.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre
eles: competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposi¢cdo de normas ou exibicdo de poder tornam o
atendente intoleravel, na percepg¢do dos usuarios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciona-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagdo ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo tem ca-
pacidade de atender o telefone, visto que é um procedimento
técnico, enquanto que para atender o cliente sdo necessarias
capacidades humanas e analiticas, é necessario entender o com-
portamento das pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter
visdo sistémica do negdcio e dos seus processos.

Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone por-
qgue ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo
de outras atividades, que erroneamente sdo consideradas mais
importantes.
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SERVICOS PUBLICOS

ATENDIMENTO AO PUBLICO

FUNDAMENTOS DO ATENDIMENTO E INTERESSE
pUBLICO

» Acolhimento e urbanidade

Acolhimento em relagdo a urbanidade

Acolhimento integra o funcionamento adequado de atendi-
mento ao publico porque transforma uma orienta¢do geral em
comportamento observavel no cotidiano. A atuagdo profissional
deve considerar a finalidade publica da tarefa, os limites da fun-
¢do e os efeitos produzidos sobre usudrios, colegas e recursos
institucionais. Quando esse elemento é tratado de forma siste-
matica, reduz-se a improvisagdo e aumenta-se a previsibilidade
do servigo. Isso exige atengdo as condigles concretas de execu-
¢do, comunicagdo suficiente entre os envolvidos e capacidade de
reconhecer situagdes que demandam encaminhamento a outra
pessoa ou unidade.

A aplicagdo de urbanidade requer percepg¢do do contexto e
capacidade de distinguir situagdes rotineiras de ocorréncias ex-
cepcionais. Em atividades repetitivas, padrdes claros favorecem
uniformidade e permitem que diferentes pessoas executem ta-
refas com resultados semelhantes. Em situagdes fora do padrao,
a resposta deve preservar segurancga, continuidade e rastreabi-
lidade, registrando o que for relevante e comunicando a quem
tenha competéncia para decidir. Esse comportamento evita deci-
sdes improvisadas, protege o patriménio e a informagao e ajuda
a manter a responsabilidade distribuida de forma compreensivel
dentro da organizagdo.

Imparcialidade em relagdo a acessibilidade

No campo de fundamentos do atendimento e interes-
se publico, imparcialidade ndo deve ser entendido como uma
providéncia isolada. Seu valor depende da conexdao com plane-
jamento, responsabilidade e controle da atividade. Uma conduta
tecnicamente correta precisa ser aplicada no momento adequa-
do, pelos meios disponiveis e com respeito aos procedimentos
internos. Também ¢é importante evitar excessos: agir com zelo
nao significa criar obstaculos desnecessarios, assim como buscar
rapidez ndo autoriza ignorar verificagGes essenciais. O equilibrio
entre cuidado, eficiéncia e respeito as pessoas sustenta resulta-
dos consistentes e reduz retrabalho, conflitos e perdas.

Do ponto de vista das relagdes de trabalho, acessibilidade
também possui dimensdo coletiva. A agdo de uma pessoa pode
facilitar ou dificultar o desempenho de toda a equipe, afetando
prazos, ambiente, acesso a informacgdo e qualidade do atendi-
mento. Por isso, praticas profissionais devem ser compativeis
com cooperagao, urbanidade e respeito aos papéis definidos.
Quando houver divergéncia, o problema deve ser tratado com
objetividade, sem personalizagdo indevida, e com foco na tarefa,
no procedimento aplicavel e no interesse publico que justifica a
atividade administrativa.

> Clareza e respeito

Clareza e seus efeitos sobre respeito

Um aspecto pratico de clareza é a necessidade de conferir
o resultado da prépria atuagdo. A execugdao de uma tarefa ndo
se encerra apenas com a realizagdo material do ato; é preciso
verificar se o objetivo foi alcangado, se houve pendéncias, se al-
gum registro precisa ser atualizado e se outra pessoa depende
de informagdo para continuar o fluxo. Essa verificagdo simples
reduz falhas acumuladas e facilita a identificagdo precoce de pro-
blemas. Quando uma inconformidade é percebida, a resposta
adequada envolve correcdo possivel, comunicagdo tempestiva e
prevencao de repeticdo.

Em termos de comunicagdo, respeito depende de mensa-
gens compreensiveis e de confirmagdo quando houver risco de
interpretacdo divergente. InformagGes essenciais devem ser
transmitidas pelo canal adequado, com objetividade e sem expo-
sigdo indevida de dados ou assuntos restritos. O siléncio diante
de um problema relevante pode ampliar seus efeitos, enquanto
a comunicagao precipitada ou incompleta pode gerar confusdo.
A boa pratica consiste em comunicar o necessario, a pessoa
competente, no momento oportuno, preservando registros
quando eles forem importantes para continuidade, controle ou
responsabilizagdo.

Escuta e seus efeitos sobre orientagdo

A responsabilidade ligada a escuta pressupde uso proporcio-
nal dos recursos institucionais. Tempo, materiais, equipamentos,
espacos e informagdes devem ser empregados de acordo com
a finalidade do servigo, evitando desperdicio, uso indevido ou
retencdo desnecessaria. A economia de recursos ndo significa
comprometer a qualidade ou a seguranga; significa alcangar o
resultado necessario com organizagdo, conservagdo e escolha
adequada dos meios. Essa postura refor¢a a sustentabilidade
administrativa e demonstra respeito pelo carater coletivo dos re-
cursos mantidos para atender necessidades publicas.
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Por fim, orientacdo deve ser incorporado como parte de um padrao profissional estavel, e ndo como reagdo eventual a cobran-
¢as. A regularidade permite que colegas e usuarios saibam o que esperar do servigo e facilita a supervisdo das rotinas. Mudangas
de procedimento podem ocorrer, mas precisam ser compreendidas, comunicadas e incorporadas de modo organizado. A disposi¢do
para aprender com falhas e adaptar praticas legitimas fortalece a capacidade institucional de prestar servicos com seguranga, respei-
to, eficiéncia e coeréncia ao longo do tempo.

FLUXO DE ATENDIMENTO E TRATAMENTO DAS DEMANDAS
» Recepgao e identificagdo da necessidade

Recepgao em relagdo a identificagdo da necessidade

Recepcdo integra o funcionamento adequado de atendimento ao publico porque transforma uma orientagdo geral em comporta-
mento observavel no cotidiano. A atuagao profissional deve considerar a finalidade publica da tarefa, os limites da fungao e os efeitos
produzidos sobre usuarios, colegas e recursos institucionais. Quando esse elemento é tratado de forma sistematica, reduz-se a im-
provisagdo e aumenta-se a previsibilidade do servigo. Isso exige atengao as condigdes concretas de execugao, comunicagdo suficiente
entre os envolvidos e capacidade de reconhecer situagdes que demandam encaminhamento a outra pessoa ou unidade.

A aplicagdo de identificagdo da necessidade requer percepcdo do contexto e capacidade de distinguir situagdes rotineiras de
ocorréncias excepcionais. Em atividades repetitivas, padrdes claros favorecem uniformidade e permitem que diferentes pessoas
executem tarefas com resultados semelhantes. Em situages fora do padrdo, a resposta deve preservar seguranga, continuidade e
rastreabilidade, registrando o que for relevante e comunicando a quem tenha competéncia para decidir. Esse comportamento evita
decisdes improvisadas, protege o patrimonio e a informagao e ajuda a manter a responsabilidade distribuida de forma compreensivel
dentro da organizagdo.

Triagem em relagao a encaminhamento

No campo de fluxo de atendimento e tratamento das demandas, triagem nao deve ser entendido como uma providéncia isolada.
Seu valor depende da conexao com planejamento, responsabilidade e controle da atividade. Uma conduta tecnicamente correta pre-
cisa ser aplicada no momento adequado, pelos meios disponiveis e com respeito aos procedimentos internos. Também é importante
evitar excessos: agir com zelo ndo significa criar obstaculos desnecessarios, assim como buscar rapidez ndo autoriza ignorar verifi-
cagOes essenciais. O equilibrio entre cuidado, eficiéncia e respeito as pessoas sustenta resultados consistentes e reduz retrabalho,
conflitos e perdas.

Os componentes de fluxo de atendimento e tratamento das demandas podem ser comparados conforme sua finalidade pratica,
considerando sempre os procedimentos e as responsabilidades concretas de cada atividade.

Elemento Finalidade pratica Cuidado necessario
Recepgao Orientar a atuagdo cotidiana Observar o contexto
Encaminhamento Dar continuidade ao fluxo Manter comunicagado suficiente
Retorno Reduzir falhas Encaminhar exce¢Oes corretamente

A comparagdo mostra a complementaridade entre recepgdao, encaminhamento e retorno. A atuagdo consistente combina orien-
tagdo da conduta, organizagdo da execugdo e prevencdo de falhas.

> Registro e prazo

Registro e seus efeitos sobre prazo

Um aspecto pratico de registro é a necessidade de conferir o resultado da propria atuagdo. A execugdo de uma tarefa ndo se
encerra apenas com a realizagdo material do ato; é preciso verificar se o objetivo foi alcangado, se houve pendéncias, se algum re-
gistro precisa ser atualizado e se outra pessoa depende de informagdo para continuar o fluxo. Essa verificacdo simples reduz falhas
acumuladas e facilita a identificagao precoce de problemas. Quando uma inconformidade é percebida, a resposta adequada envolve
corre¢do possivel, comunicagdo tempestiva e prevenc¢do de repeticdo.

Em termos de comunicagdo, prazo depende de mensagens compreensiveis e de confirmagdo quando houver risco de interpre-
tagdo divergente. InformacgGes essenciais devem ser transmitidas pelo canal adequado, com objetividade e sem exposi¢do indevida
de dados ou assuntos restritos. O siléncio diante de um problema relevante pode ampliar seus efeitos, enquanto a comunicagdo pre-
cipitada ou incompleta pode gerar confusdo. A boa pratica consiste em comunicar o necessario, a pessoa competente, no momento
oportuno, preservando registros quando eles forem importantes para continuidade, controle ou responsabiliza¢do.
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