La‘"’s"'éiéb

COD: OP-148JH-24
7908403556595

UEM1

FUNDACAO UNIVERSIDADE FEDERAL DE MATO GROSSO

Assistente em Administracao

EDITAL N2 1/PROGEP/UFMT/2024



iNDICE

Lingua Portuguesa

1. Leitura: compreensdo e interpretagdo de textos de variados géneros discursivos; as condigdes de produgdo de um texto e

as marcas composicionais de generos textUais diVersOS. . . .. ...ttt it et e et e e 5
2. Variedades INGUISTICAS . . ..ottt ettt et e e e e e e e 6
3. Linguagem formal e informal da escrita padrdo, oralidade e escrita. . ...ttt e 7
4. Significacdo das palavras: sinonimia, antonimia, denotagdo € CONOTAGA0. . .. vt v ittt it et ettt 8
LT o T3 Y (U - o T T 9
6. Asclasses de palavras e suas flexdes. Estrutura e formagao das palavras. Emprego de adjetivos, pronomes, advérbios,

CONJUNGOES € PrEPOSICOES - . . v vt ettt et et ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 12
7. Periodos compostos por coordenagdo € SUbOrdinagao. . .. ...ttt 20
8. Emprego de modos € tempPOS VEIDaIS. . . . ..ottt e 25
9. Concordancias verbal @ NOmiNal . . ... ... e 25
10. regéncias verbal @ NOMINGl .. ... i e e e 27
11, colocagao PronOMINal . ..ot e 28
12. Coesdo e COEreNncia teXtUAl . . . ..ot e e e e e 29
S TR T =¥ 0 1=1 0 =Tt [ 1 29

Informatica Bdsica

1. Hardware: Conceitos basicos;. Periféricos; . Meios de armazenamento de dados; Processadores. Software. Conceitos

D ASICOS . . . ottt 43
2. Codigos maliciosos (Malware) e ferramentas de protegdo (Antimalware) . ...ttt 43
3. MO WINAOWS L0 . ittt e e e e 46
4. Editores de textos: LibreOffice Writer 7.5.9 e MSWord 2016 . ... ..ottt e e e 48
5. Planilhas eletronicas: LibreOffice Calc 7.5.9 @ MS EXCEI 2016. . . . oottt e e et e e e e 62
6. Internet: Conceitos basicos e seguranga da informagdo; . Navegadores: Microsoft Edge 121.0.2277.83, Mozilla Firefox

122.0, Go0ogle Chrome 121.0.6167.86 . .. oottt et ettt et e et et et e e e e e 74
7. CoNCEIto @ USO A E-Mail . . oottt e e 81
8. BUSCA M WED oot 83

Conhecimentos Diversos

1. Comunicagdo interpessoal: barreiras, uso construtivo, comunicagdo formaleinformal.............. ... ... .. ... ... ... 89
2. Comportamento Humano nas Organizagles: MOtIVAGa0 . . . .. v ot ittt e et et et et et e 92
TR T =T > oo PP 94
4. CURUIa Organizational . . ..o ittt e e e e e e e e e e 97
5.  Fundamentos do COmMportamento €M GrUPO . .. ..ttt ettt e ettt e et e e e e e et et et ettt s 100
6. Diversidade Nas OrganiZagOes . . . ..ottt ettt e e e e e e e e e e e e e e 101
7. Trabalho em equipe @ CONflitos . . . . ..ottt e 101
8. Etica na Administragdo Publica (Decreto n2. 1.171/1994 com as devidas atualizacBes) . ..........oouereiinneeennnnnn. 102
9.

Regime Juridico dos Servidores Publicos Civis da Unido (Lei n2. 8.112/1990 com as devidas atualiza¢des) ................ 105




INDICE

10. Constituicdo Federal de 1988 e alteragGes posteriores: Da Educagdo (Titulo VIII, Capitulo Ill, Segdo 1) . . ..................

11. Leide Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional (Lei n2. 9.394/1996 com as devidas atualiza¢des): Da Educagéo Superior
(TIEULO V: CapitUlo V) o et e e e et e e e e e e e et e et et e et e e e e e e e

12. Protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos (Lei n.2 13.460/2017) . ... vv et e e i
13. Acesso a Informagdo PUblica (Lei N.2 12.527/2000). . ..ttt e e e e e e e e e e
14. Documentos administratiVos . . . . ..o ottt e e e e
15. Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD) (Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018,e suas alteragdes) ..............

Conhecimentos Especificos
Assistente em Administragdo

1. Atendimento @0 PUDBIICO. . ... ot e e
2. GABARITO Protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos (Lei n213.460/2017 comas devidas atualizacdes)
3. Acesso a Informacdo Publica (Lei n2 12.527/2011 com as devidas atualizagdes) . .........viiiiiii i
4. Documentos: Documentos administrativos: Redagdo de documentos segundo o Manual de Redagdo da Presidéncia da
REPUDIICA . . ot e e e
5. ProcessO de COMUNICAGE0 .« . v vttt ettt e ettt et e e et e e e et e e e e e e e e e e e e e e
6. Arquivo: Técnicas de arquivamento; Métodos de arquivamento; Classificagdode arquivos. . ............oiiiinin...
7. Gestdo de documentos; Gestdo eletronica de documentos; Arquivos PErmManentes. .. ...o.vv et i in it i eienannn
8. Relagdes Humanas no trabalho: Relagies iNterpess0ais. . v .o v vttt e e e et e e ettt et
1S TR |V, o AV Yo o J
O TR I o [T - [ o PP
O R o U o =P
12, Cultura organizacional . ... ...ttt e e e e e e e
13. NogGes de Administragdo: Conceitos, principios e fundamentos da Administragdo ... ennn.n.
14. Processos e as fungies administratiVas . ... ..ottt e e e e e e
15. NOGOES de GOVEINANGEA € GBS0, . v v vt vttt ittt et e e e e et e e et e e e e e e e e e e e e e

16. NogGes de Planejamento Estratégico:Conceitos e ferramentas; Planejamento Estratégico Situacional; Balanced Scorecard . .
17. Gestdo de materiais @ PatrimONIO. . ...ttt e e e e
18. NOGOES dE GESLA0 POI PrOCESSOS. & v v v vt ettt ettt et e e e et e e e e ettt e e e e e e e e e e
19, GEStA0 PO PrOjEtOS v vt ottt ettt e e e e e e e
20. Conceitos e Ferramentas da Qualidade . ... ... ... i e
21. Eficiéncia, Eficacia @ Efetividade . ... ...t

22. Nogbes de Administragdo Publica: Conceito, natureza e fins; Principios basicos: legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade @ efiCIENCIA . .. ..ot e e

23. Nogdes de organizagdo administrativa: Centralizagdo, descentralizagdao, concentracao e desconcentragdo; Administracao
direta e indireta; Autarquias, fundacGes, empresas publicas e sociedades de economiamista ..............ccvvvninn...

24, Instrumentos de Planejamento Publico: Plano Plurianual, Lei de Diretrizes Orcamentarias e Lei Orcamentaria Anual .......
25, OrgameENnto PUDIICO . . .ottt e e e e e e
26. RECEITAS PUDIICAS. . o\ ottt ettt et e e e e e e e
27, DESPESas PUBIICAS. . .ottt e

28. LicitagBes e Contratos Publicos (Lei N.2 14.133/2021 com as devidas atualizagBes) .. .........c.coviiiiineriiineennnn..

168




LINGUA PORTUGUESA

LEITURA: COMPREENSAO E INTERPRETACAO DE
TEXTOS DE VARIADOS GENEROS DISCURSIVOS;
AS CONDICOES DE PRODUCAO DE UM TEXTO E AS
MARCAS COMPOSICIONAIS DE GENEROS TEXTUAIS
DIVERSOS

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
conteldo do texto, isto é, 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 decodificacdo 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 prdprias as anotagoes.

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

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

4. Sublinhe as informagdes 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 expressGes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

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
classificagoes.

()

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 caracteristicas:

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:
apresentacao > desenvolvimento >
climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender
determinado ponto de \vista,
persuadindo o leitor a partir do
uso de argumentos solidos. Sua
estrutura comum é: introducdo >

desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO DISSERTATIVO-
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a
necessidade de defender algum
ponto de vista. Para isso, usa-
TEXTO EXPOSITIVO se comparagoes, informacdes,
definicOes, conceitualizagOes

etc. A estrutura segue a do texto
dissertativo-argumentativo.

Expde acontecimentos, lugares,
pessoas, 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 instrugGes, com o objetivo
de orientar o leitor. Sua maior
caracteristica sdo os verbos no modo
imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificacdo 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
nao sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificacGes ao longo do tempo, as-
sim como a prépria lingua e a comunicagdo, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

* Bula

e Carta




e Conto

¢ CrOnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

¢ Propaganda
® Receita culinaria
® Resenha

® 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 culinaria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.

VARIEDADES LINGUISTICAS

E possivel encontrar no Brasil diversas variaces linguisticas,
como na linguagem regional. Elas reinem as variantes da lingua
que foram criadas pelos homens e sdo reinventadas a cada dia.

Delas surgem as variagdes que envolvem vdrios aspectos histo-
ricos, sociais, culturais, geograficos, entre outros.

Nenhuma lingua é usada de maneira uniforme por todos os
seus falantes em todos os lugares e em qualquer situagdo. Sabe-se
que, numa mesma lingua, ha formas distintas para traduzir o mes-
mo significado dentro de um mesmo contexto.

As variagOes que distinguem uma variante de outra se mani-
festam em quatro planos distintos, a saber: fonico, morfoldgico,
sintatico e lexical.

Variac6es Morfoldgicas

Ocorrem nas formas constituintes da palavra. As diferencgas en-
tre as variantes ndo sao tantas quanto as de natureza fonica, mas
ndo sdo despreziveis. Como exemplos, podemos citar:

— uso de substantivos masculinos como femininos ou vice-
-versa: duzentas gramas de presunto (duzentos), a champanha (o
champanha), tive muita dé dela (muito dé), mistura do cal (da cal).

—a omissdao do “s” como marca de plural de substantivos e ad-
jetivos (tipicos do falar paulistano): os amigo e as amiga, os livro
indicado, as noite fria, os caso mais comum.

— o enfraquecimento do uso do modo subjuntivo: Espero que o
Brasil reflete (reflita) sobre o que aconteceu nas Ultimas elei¢des; Se
eu estava (estivesse) 1a, ndo deixava acontecer; Ndo é possivel que
ele esforcou (tenha se esforgado) mais que eu.

— 0 uso do prefixo hiper- em vez do sufixo -issimo para criar o
superlativo de adjetivos, recurso muito caracteristico da linguagem
jovem urbana: um cara hiper-humano (em vez de humanissimo),
uma prova hiperdificil (em vez de dificilima), um carro hiperpossan-
te (em vez de possantissimo).

— a conjugacao de verbos irregulares pelo modelo dos regula-
res: ele interviu (interveio), se ele manter (mantiver), se ele ver (vir)
o recado, quando ele repor (repuser).

—a conjugacdo de verbos regulares pelo modelo de irregulares:
vareia (varia), negoceia (negocia).
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VariagGes FOnicas

Ocorrem no modo de pronunciar os sons constituintes da pala-
vra. Entre esses casos, podemos citar:

— a reducdo de proparoxitonas a paroxitonas: Petropis (Petro-
polis), forfi (fésforo), porva (pdlvora), todas elas formas tipicas de
pessoas de baixa condigdo social.

— A pronuncia do “I” final de silaba como “u” (na maioria das
regides do Brasil) ou como “I” (em certas regiGes do Rio Grande
do Sul e Santa Catarina) ou ainda como “r” (na linguagem caipira):
quintau, quintar, quintal; pastéu, paster, pastel; farou, faror, farol.

—deslocamento do “r” no interior da silaba: largato, preguntar,
estrupo, cardeneta, tipicos de pessoas de baixa condigdo social.

—a queda do “r” final dos verbos, muito comum na linguagem
oral no portugués: fald, vendé, curti (em vez de curtir), compd.

— 0 acréscimo de vogal no inicio de certas palavras: eu me
alembro, o passaro avoa, formas comuns na linguagem classica,
hoje frequentes na fala caipira.

— a queda de sons no inicio de palavras: océ, cé, ta, tava, ma-
relo (amarelo), margoso (amargoso), caracteristicas na linguagem
oral coloquial.

VariagGes Sintaticas

Correlagdo entre as palavras da frase. No dominio da sintaxe,
como no da morfologia, ndo sdo tantas as diferencas entre uma va-
riante e outra. Como exemplo, podemos citar:

— a substituicdo do pronome relativo “cujo” pelo pronome
“que” no inicio da frase mais a combinag¢do da preposi¢do “de” com
o pronome “ele” (=dele): E um amigo gue eu ja conhecia a familia
dele (em vez de cuja familia eu jd conhecia).

— a mistura de tratamento entre tu e vocé, sobretudo quando
se trata de verbos no imperativo: Entra, que eu quero falar com
vocé (em vez de contigo); Fala baixo que a sua (em vez de tua) voz
me irrita.

— auséncia de concordancia do verbo com o sujeito: Eles che-
gou tarde (em grupos de baixa extra¢do social); Faltou naquela se-
mana muitos alunos; Comentou-se os episddios.

— 0 uso de pronomes do caso reto com outra fun¢do que ndo
a de sujeito: encontrei ele (em vez de encontrei-o) na rua; ndo irdo
sem vocé e eu (em vez de mim); nada houve entre tu (em vez de ti)
e ele.

— o uso do pronome Ilhe como objeto direto: ndo lhe (em vez de
“0”) convidei; eu Ihe (em vez de “0”) vi ontem.

—a auséncia da preposi¢do adequada antes do pronome relati-
vo em fungdo de complemento verbal: sdo pessoas que (em vez de:
de que) eu gosto muito; este é o melhor filme que (em vez de a que)
eu assisti; vocé é a pessoa que (em vez de em que) eu mais confio.

VariagGes Léxicas

Conjunto de palavras de uma lingua. As variantes do plano do
|éxico, como as do plano fénico, sdo muito numerosas e caracteri-
zam com nitidez uma variante em confronto com outra. Sdo exem-
plos possiveis de citar:

— as diferencgas lexicais entre Brasil e Portugal sdo tantas e, as
vezes, tdo surpreendentes, que tém sido objeto de piada de lado a
lado do Oceano. Em Portugal chamam de cueca aquilo que no Brasil
chamamos de calcinha; o que chamamos de fila no Brasil, em Por-
tugal chamam de bicha; café da manhd em Portugal se diz pequeno
almogo; camisola em Portugal traduz o mesmo que chamamos de
suéter, malha, camiseta.




— a escolha do adjetivo maior em vez do advérbio muito para
formar o grau superlativo dos adjetivos, caracteristicas da lingua-
gem jovem de alguns centros urbanos: maior legal; maior dificil;
Esse amigo é um carinha maior esforgcado.

Designagdes das Variantes Lexicais:

— Arcaismo: palavras que ja cairam de uso. Por exemplo, um
bobalhdio era chamado de coid ou bocd; em vez de refrigerante usa-
va-se gasosa; algo muito bom, de qualidade excelente, era supimpa.

— Neologismo: contrario do arcaismo. Sdo palavras recém-cria-
das, muitas das quais mal ou nem entraram para os diciondarios. A na
computagdo tem varios exemplos, como escanear, deletar, printar.

— Estrangeirismo: emprego de palavras emprestadas de outra
lingua, que ainda nao foram aportuguesadas, preservando a forma
de origem. Nesse caso, ha muitas expressoes latinas, sobretudo da
linguagem juridica, tais como: habeas-corpus (literalmente, “tenhas
o corpo” ou, mais livremente, “estejas em liberdade”), ipso facto
(“pelo préprio fato de”, “por isso mesmo.

As palavras de origem inglesas sdo varias: feeling (“sensibilida-
de”, capacidade de percepgdo), briefing (conjunto de informagGes
basicas).

— Jargdo: vocabulario tipico de um campo profissional como
a medicina, a engenharia, a publicidade, o jornalismo. Furo é no-
ticia dada em primeira mao. Quando o furo se revela falso, foi uma
barriga.

— Giria: vocabulario especial de um grupo que ndo deseja ser
entendido por outros grupos ou que pretende marcar sua identida-
de por meio da linguagem. Por exemplo, levar um lero (conversar).

— Preciosismo: é um |éxico excessivamente erudito, muito raro:
procrastinar (em vez de adiar); cinesiforo (em vez de motorista).

— Vulgarismo: o contrario do preciosismo, por exemplo, de
saco cheio (em vez de aborrecido), se ferrou (em vez de se deu mal,
arruinou-se).

Tipos de Varia¢do

As variagdes mais importantes, sao as seguintes:

— Sociocultural: Esse tipo de variagdo pode ser percebido com
certa facilidade.

— Geogrdfica: é, no Brasil, bastante grande. Ao conjunto das
caracteristicas da pronuncia de uma determinada regido da-se o
nome de sotaque: sotaque mineiro, sotaque nordestino, sotaque
galcho etc.

— De Situagdo: sao provocadas pelas alteragdes das circuns-
tancias em que se desenrola o ato de comunicagdo. Um modo de
falar compativel com determinada situa¢do é incompativel com
outra

— Historica: as linguas se alteram com o passar do tempo e com
0 uso. Muda a forma de falar, mudam as palavras, a grafia e o senti-
do delas. Essas alteragdes recebem o nome de variagdes historicas.

LINGUAGEM FORMAL E INFORMAL DA ESCRITA
PADRAO, ORALIDADE E ESCRITA

A Linguagem Culta ou Padrao

E aquela ensinada nas escolas e serve de veiculo 3s ciéncias
em que se apresenta com terminologia especial- E usada pelas
pessoas instruidas das diferentes classes sociais e caracteriza-se
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pela obediéncia as normas gramaticais. Mais comumente usada
na linguagem escrita e literaria, reflete prestigio social e cultural. E
mais artificial, mais estavel, menos sujeita a variagGes. Esta presente
nas aulas, conferéncias, sermdes, discursos politicos, comunicagdes
cientificas, noticiarios de TV, programas culturais etc.

Ouvindo e lendo é que vocé aprendera a falar e a escrever bem.
Procure ler muito, ler bons autores, para redigir bem.

A aprendizagem da lingua inicia-se em casa, no contexto fa-
miliar, que é o primeiro circulo social para uma crianga. A crianga
imita o que ouve e aprende, aos poucos, o vocabulario e as leis
combinatdrias da lingua. Um falante ao entrar em contato com ou-
tras pessoas em diferentes ambientes sociais como a rua, a escola
e etc., comega a perceber que nem todos falam da mesma forma.
Ha pessoas que falam de forma diferente por pertencerem a outras
cidades ou regides do pais, ou por fazerem parte de outro grupo
ou classe social. Essas diferengas no uso da lingua constituem as
variedades linguisticas.

Certas palavras e construcdes que empregamos acabam de-
nunciando quem somos socialmente, ou seja, em que regido do
pais nascemos, qual nosso nivel social e escolar, nossa formagao e,
as vezes, até nossos valores, circulo de amizades e hobbies. O uso
da lingua também pode informar nossa timidez, sobre nossa capa-
cidade de nos adaptarmos as situagdes novas e nossa inseguranca.

A norma culta é a variedade linguistica ensinada nas escolas,
contida na maior parte dos livros, registros escritos, nas midias te-
levisivas, entre outros. Como variantes da norma padrao aparecem:
a linguagem regional, a giria, a linguagem especifica de grupos ou
profissGes. O ensino da lingua culta na escola ndo tem a finalidade
de condenar ou eliminar a lingua que falamos em nossa familia ou
em nossa comunidade. O dominio da lingua culta, somado ao do-
minio de outras variedades linguisticas, torna-nos mais preparados
para nos comunicarmos nos diferentes contextos lingisticos, ja que
a linguagem utilizada em reunides de trabalho ndo deve ser a mes-
ma utilizada em uma reunido de amigos no final de semana.

Portanto, saber usar bem uma lingua equivale a saber empre-
ga-la de modo adequado as mais diferentes situagGes sociais de que
participamos.

A norma culta é responsavel por representar as praticas lin-
guisticas embasadas nos modelos de uso encontrados em textos
formais. E o modelo que deve ser utilizado na escrita, sobretudo
nos textos nao literarios, pois segue rigidamente as regras gramati-
cais. A norma culta conta com maior prestigio social e normalmente
é associada ao nivel cultural do falante: quanto maior a escolariza-
¢do, maior a adequag¢do com a lingua padrao.

Exemplo:

Venho solicitar a atengdo de Vossa Exceléncia para que seja
conjurada uma calamidade que estd prestes a desabar em cima
da juventude feminina do Brasil. Refiro-me, senhor presidente, ao
movimento entusiasta que estd empolgando centenas de mogas,
atraindo-as para se transformarem em jogadoras de futebol, sem
se levar em conta que a mulher ndo poderd praticar este esporte
violento sem afetar, seriamente, o equilibrio fisioldgico de suas fun-
¢des orgdnicas, devido a natureza que dispds a ser mde.

A Linguagem Popular ou Coloquial

E aquela usada espontanea e fluentemente pelo povo. Mostra-
se quase sempre rebelde a norma gramatical e é carregada de
vicios de linguagem (solecismo — erros de regéncia e concordancia;
barbarismo — erros de pronuncia, grafia e flexdo; ambiguidade;

cacofonia; pleonasmo), expressdes vulgares, girias e preferéncia




pela coordenacdo, que ressalta o carater oral e popular da lingua.
A linguagem popular esta presente nas conversas familiares ou
entre amigos, anedotas, irradiagdo de esportes, programas de TV e
auditdrio, novelas, na expressdo dos esta dos emocionais etc.

Duvidas mais comuns da norma culta

Perca ou perda
Isto é uma perda de tempo ou uma perca de tempo? Tomara

que ele ndo perca o 6nibus ou ndo perda o 6nibus? Quais séo as fra-
ses corretas com perda e perca? Certo: Isto é uma perda de tempo.

Embaixo ou em baixo

O gato estd embaixo da mesa ou em baixo da mesa? Continu-
arei falando em baixo tom de voz ou embaixo tom de voz? Quais
sdo as frases corretas com embaixo e em baixo? Certo: O gato esta
embaixo da cama

Ver ou vir

A duvida no uso de ver e vir ocorre nas seguintes construgdes:
Se eu ver ou se eu vir? Quando eu ver ou quando eu vir? Qual das
frases com ver ou vir estd correta? Se eu vir vocé |a fora, vocé vai
ficar de castigo!

Onde ou aonde

Os advérbios onde e aonde indicam lugar: Onde vocé estd?
Aonde vocé vai? Qual é a diferenga entre onde e aonde? Onde indi-
ca permanéncia. E sinénimo de em que lugar. Onde, Em que lugar
Fica?

Como escrever o dinheiro por extenso?

Os valores monetarios, regra geral, devem ser escritos com al-
garismos: RS 1,00 ou RS 1 RS 15,00 ou RS 15 RS 100,00 ou RS 100
RS 1400,00 ou RS 1400.

Obrigado ou obrigada

Segundo a gramatica tradicional e a norma culta, o homem ao
agradecer deve dizer obrigado. A mulher ao agradecer deve dizer
obrigada.

Mal ou mau

Como essas duas palavras sdo, maioritariamente, pronunciadas
da mesma forma, sdo facilmente confundidas pelos falantes. Qual a
diferenga entre mal e mau? Mal é um advérbio, anténimo de bem.
Mau é o adjetivo contrario de bom.

“Vir”, “Ver” e “Vier”

A conjugacdo desses verbos pode causar confusdo em algumas
situagdes, como por exemplo no futuro do subjuntivo. O correto é,
por exemplo, “quando vocé o vir”, e ndo “quando vocé o ver”.

Ja no caso do verbo “ir”, a conjugacdo correta deste tempo ver-
bal é “quando eu vier”, e ndo “quando eu vir”.

“Ao invés de” ou “em vez de”

" H 4 ” H - ", Lot~

‘Ao invés de” significa “ao contrario” e deve ser usado apenas
para expressar oposi¢ao.

Por exemplo: Ao invés de virar a direita, virei a esquerda.

LINGUA PORTUGUESA

Ja “em vez de” tem um significado mais abrangente e é usado
principalmente como a expressao “no lugar de”. Mas ele também
pode ser usado para exprimir oposi¢do. Por isso, os linguistas reco-
mendam usar “em vez de” caso esteja na duvida.

Por exemplo: Em vez de ir de 6nibus para a escola, fui de bici-
cleta.

“Para mim” ou “para eu”

Os dois podem estar certos, mas, se vocé vai continuar a frase
com um verbo, deve usar “para eu”.

Por exemplo: Mariana trouxe bolo para mim; Caio pediu para
eu curtir as fotos dele.

“Tem” ou “tém”

Tanto “tem” como “tém” fazem parte da conjugac¢do do verbo
“ter” no presente. Mas o primeiro é usado no singular, e o segundo
no plural.

Por exemplo: Vocé tem medo de mudanga; Eles tém medo de
mudanga.

“H4 muitos anos”, “muitos anos atras” ou “hd muitos anos
atrds”

Usar “Ha” e “atrds” na mesma frase é uma redundancia, ja que
ambas indicam passado. O correto é usar um ou outro.

Por exemplo: A erosdo da encosta comegou hd muito tempo; O
romance comegou muito tempo atras.

Sim, isso quer dizer que a musica Eu nasci ha dez mil anos atras,
de Raul Seixas, esta incorreta.

SIGNIFICACAO DAS PALAVRAS: SINONIMIA,
ANTONIMIA, DENOTACAO E CONOTACAO

Este é um estudo da semantica, que pretende classificar os
sentidos das palavras, as suas relagGes de sentido entre si. Conhega
as principais relagbes e suas caracteristicas:

Sinonimia e antonimia

As palavras sindnimas sdo aquelas que apresentam significado
semelhante, estabelecendo relagdo de proximidade. Ex: inteligente
<—> esperto

Ja as palavras anténimas sdo aquelas que apresentam signifi-
cados opostos, estabelecendo uma relagdo de contrariedade. Ex:
forte <—> fraco

Paronimos e homoénimos

As palavras parénimas s3o aquelas que possuem grafia e pro-
nuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensao); trdfe-
go (transito) X trdfico (comércio ilegal).

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

As palavras homoéfonas s3o aquelas que possuem a mesma
pronuncia, mas com escrita e significado diferentes. Ex: cem (nu-
meral) X sem (falta); conserto (arrumar) X concerto (musical).
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HARDWARE: CONCEITOS BASICOS;. PERIFERICOS;
. MEIOS DE ARMAZENAMENTO DE DADOS;
PROCESSADORES. SOFTWARE. CONCEITOS BASICOS

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

e Software de sistema operacional

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

e Software de aplicagao

O software de aplicagdo é aquele utilizado pelos usudrios para
execucgdo 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 S.ao os programas no computador (de fun-
cionamento 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 usuario 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

DE SAIDA Utilizados para saida/visualizacdo de 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 ergonémicos
para ajudar na digita¢do e evitar problemas de satide 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 informag¢des ao usuario;

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

— Alto-falantes, que permitem a saida de audio 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 usudrio.
Exemplos de software do sistema incluem sistemas operacionais
como Windows, Linux, Unix , Solaris etc.

e Aplicativos e Ferramentas

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

CODIGOS MALICIOSOS (MALWARE) E FERRAMENTAS
DE PROTEGAO (ANTIMALWARE)

Codigos maliciosos (Malware)

Codigos maliciosos (malware) sdo programas especificamente
desenvolvidos para executar a¢Ges danosas e atividades maliciosas
em um computador?. Algumas das diversas formas como os cédigos
maliciosos podem infectar ou comprometer um computador sdo:

— Pela exploragao de vulnerabilidades existentes nos progra-
mas instalados;

— Pela autoexecugdo de midias removiveis infectadas, como
pen-drives;

— Pelo acesso a pdginas Web maliciosas, utilizando navegado-
res vulneraveis;

— Pela agdo direta de atacantes que, apds invadirem o compu-
tador, incluem arquivos contendo cédigos maliciosos;

1 https://cartilha.cert.br/malware/




— Pela execuc¢do de arquivos previamente infectados, obtidos
em anexos de mensagens eletrOnicas, via midias removiveis, em
paginas Web ou diretamente de outros computadores (através do
compartilhamento de recursos).

Uma vez instalados, os cédigos maliciosos passam a ter acesso
aos dados armazenados no computador e podem executar agées
em nome dos usudrios, de acordo com as permissdes de cada usu-
ario.

Os principais motivos que levam um atacante a desenvolver
e a propagar cédigos maliciosos sdo a obtencdo de vantagens fi-
nanceiras, a coleta de informagdes confidenciais, o desejo de au-
topromogao e o vandalismo. Além disto, os cddigos maliciosos sdo
muitas vezes usados como intermediarios e possibilitam a pratica
de golpes, a realizagdo de ataques e a disseminagdo de spam (mais
detalhes nos Capitulos Golpes na Internet, Ataques na Internet e
Spam, respectivamente).

A seguir, serdo apresentados os principais tipos de codigos ma-
liciosos existentes.

Virus

Virus é um programa ou parte de um programa de computador,
normalmente malicioso, que se propaga inserindo copias de si mes-
mo e se tornando parte de outros programas e arquivos.

Para que possa se tornar ativo e dar continuidade ao processo
de infecgdo, o virus depende da execugdo do programa ou arquivo
hospedeiro, ou seja, para que o seu computador seja infectado é
preciso que um programa ja infectado seja executado.

O principal meio de propagac¢do de virus costumava ser os
disquetes. Com o tempo, porém, estas midias cairam em desuso e
comegaram a surgir novas maneiras, como o envio de e-mail. Atu-
almente, as midias removiveis tornaram-se novamente o principal
meio de propagac¢do, ndo mais por disquetes, mas, principalmente,
pelo uso de pen-drives.

Ha diferentes tipos de virus. Alguns procuram permanecer ocul-
tos, infectando arquivos do disco e executando uma série de ativi-
dades sem o conhecimento do usudrio. Ha outros que permanecem
inativos durante certos periodos, entrando em atividade apenas em
datas especificas. Alguns dos tipos de virus mais comuns sdo:

— Virus propagado por e-mail: recebido como um arquivo ane-
X0 a um e-mail cujo conteudo tenta induzir o usuario a clicar sobre
este arquivo, fazendo com que seja executado.

— Virus de script: escrito em linguagem de script, como VBS-
cript e JavaScript, e recebido ao acessar uma pagina Web ou por
e-mail, como um arquivo anexo ou como parte do proprio e-mail
escrito em formato HTML.

— Virus de macro: tipo especifico de virus de script, escrito em
linguagem de macro, que tenta infectar arquivos manipulados por
aplicativos que utilizam esta linguagem como, por exemplo, os que
compde o Microsoft Office (Excel, Word e PowerPoint, entre outros).

—Virus de telefone celular: virus que se propaga de celular para
celular por meio da tecnologia bluetooth ou de mensagens MMS
(Multimedia Message Service). A infecgdo ocorre quando um usu-
ario permite o recebimento de um arquivo infectado e o executa.

Worm

Worm é um programa capaz de se propagar automaticamen-
te pelas redes, enviando cépias de si mesmo de computador para
computador.
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Diferente do virus, o worm nao se propaga por meio da inclu-
sdo de cdpias de si mesmo em outros programas ou arquivos, mas
sim pela execugdo direta de suas copias ou pela exploragdo auto-
matica de vulnerabilidades existentes em programas instalados em
computadores.

Worms sdo notadamente responsaveis por consumir muitos
recursos, devido a grande quantidade de cdpias de si mesmo que
costumam propagar e, como consequéncia, podem afetar o desem-
penho de redes e a utilizagdo de computadores.

Bot e botnet

Bot é um programa que dispde de mecanismos de comunicagdo
com o invasor que permitem que ele seja controlado remotamente.
Possui processo de infecgao e propagagdo similar ao do worm, ou
seja, é capaz de se propagar automaticamente, explorando vulne-
rabilidades existentes em programas instalados em computadores.

A comunicagdo entre o invasor e o computador infectado pelo
bot pode ocorrer via canais de IRC, servidores Web e redes do tipo
P2P, entre outros meios. Ao se comunicar, o invasor pode enviar
instrugcdes para que agdes maliciosas sejam executadas, como des-
ferir ataques, furtar dados do computador infectado e enviar spam.

Um computador infectado por um bot costuma ser chamado de
zumbi (zombie computer), pois pode ser controlado remotamente,
sem o conhecimento do seu dono. Também pode ser chamado de
spam zombie quando o bot instalado o transforma em um servidor
de e-mails e o utiliza para o envio de spam.

Botnet é uma rede formada por centenas ou milhares de com-
putadores zumbis e que permite potencializar as a¢des danosas
executadas pelos bots.

Quanto mais zumbis participarem da botnet mais potente ela
sera. O atacante que a controlar, além de usa-la para seus préprios
ataques, também pode alugd-la para outras pessoas ou grupos que
desejem que uma agdo maliciosa especifica seja executada.

Algumas das agdes maliciosas que costumam ser executadas
por intermédio de botnets sdo: ataques de negac¢do de servico,
propagacdo de codigos maliciosos (inclusive do préprio bot), coleta
de informagbes de um grande nimero de computadores, envio de
spam e camuflagem da identidade do atacante (com o uso de pro-
xies instalados nos zumbis).

Spyware

Spyware é um programa projetado para monitorar as ativida-
des de um sistema e enviar as informagdes coletadas para terceiros.

Pode ser usado tanto de forma legitima quanto maliciosa, de-
pendendo de como ¢é instalado, das ag¢Ges realizadas, do tipo de
informacdo monitorada e do uso que é feito por quem recebe as
informacdes coletadas. Pode ser considerado de uso:

- Legitimo: quando instalado em um computador pessoal, pelo
préprio dono ou com consentimento deste, com o objetivo de veri-
ficar se outras pessoas o estdo utilizando de modo abusivo ou ndo
autorizado.

— Malicioso: quando executa a¢des que podem comprometer a
privacidade do usudrio e a seguranca do computador, como monitorar
e capturar informacdes referentes a navegagdo do usudrio ou inseridas
em outros programas (por exemplo, conta de usuario e senha).

Alguns tipos especificos de programas spyware sao:

— Keylogger: capaz de capturar e armazenar as teclas digitadas
pelo usuario no teclado do computador.




— Screenlogger: similar ao keylogger, capaz de armazenar a po-
sicdo do cursor e a tela apresentada no monitor, nos momentos em
que o mouse é clicado, ou a regido que circunda a posi¢do onde o
mouse é clicado.

— Adware: projetado especificamente para apresentar propa-
gandas.

Backdoor

Backdoor é um programa que permite o retorno de um invasor
a um computador comprometido, por meio da inclusdo de servigos
criados ou modificados para este fim.

Pode ser incluido pela agdo de outros cédigos maliciosos, que
tenham previamente infectado o computador, ou por atacantes,
que exploram vulnerabilidades existentes nos programas instalados
no computador para invadi-lo.

Apés incluido, o backdoor é usado para assegurar o acesso fu-
turo ao computador comprometido, permitindo que ele seja aces-
sado remotamente, sem que haja necessidade de recorrer nova-
mente aos métodos utilizados na realiza¢gdo da invasdo ou infecgao
e, na maioria dos casos, sem que seja notado.

Cavalo de troia (Trojan)

Cavalo de troia, trojan ou trojan-horse, € um programa que,
além de executar as fungdes para as quais foi aparentemente proje-
tado, também executa outras fungdes, normalmente maliciosas, e
sem o conhecimento do usudrio.

Exemplos de trojans sdo programas que vocé recebe ou obtém
de sites na Internet e que parecem ser apenas cartdes virtuais ani-
mados, albuns de fotos, jogos e protetores de tela, entre outros.
Estes programas, geralmente, consistem de um Unico arquivo e ne-
cessitam ser explicitamente executados para que sejam instalados
no computador.

Trojans também podem ser instalados por atacantes que, apos
invadirem um computador, alteram programas ja existentes para
que, além de continuarem a desempenhar as fung¢des originais,
também executem agGes maliciosas.

Rootkit

Rootkit € um conjunto de programas e técnicas que permite
esconder e assegurar a presenc¢a de um invasor ou de outro codigo
malicioso em um computador comprometido.

Rootkits inicialmente eram usados por atacantes que, apds in-
vadirem um computador, os instalavam para manter o acesso pri-
vilegiado, sem precisar recorrer novamente aos métodos utilizados
na invasdo, e para esconder suas atividades do responsavel e/ou
dos usuarios do computador. Apesar de ainda serem bastante usa-
dos por atacantes, os rootkits atualmente tém sido também utili-
zados e incorporados por outros cédigos maliciosos para ficarem
ocultos e ndao serem detectados pelo usuario e nem por mecanis-
mos de protegado.

Ransomware

Ransomware é um tipo de cédigo malicioso que torna inacessi-
veis os dados armazenados em um equipamento, geralmente usan-
do criptografia, e que exige pagamento de resgate (ransom) para
restabelecer o acesso ao usudrio®.

2 https://cartilha.cert.br/ransomware/
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O pagamento do resgate geralmente é feito via bitcoins.

Pode se propagar de diversas formas, embora as mais comuns
sejam através de e-mails com o codigo malicioso em anexo ou que
induzam o usudrio a seguir um link e explorando vulnerabilidades
em sistemas que ndo tenham recebido as devidas atualizagdes de
seguranca.

Antivirus

O antivirus é um software de prote¢do do computador que eli-
mina programas maliciosos que foram desenvolvidos para prejudi-
car o computador.

O virus infecta o computador através da multiplicagdo dele (c6-
pias) com inten¢do de causar danos na maquina ou roubar dados.

O antivirus analisa os arquivos do computador buscando pa-
drdes de comportamento e cddigos que ndo seriam comuns em
algum tipo de arquivo e compara com seu banco de dados. Com
isto ele avisa o usudrio que tem algo suspeito para ele tomar pro-
vidéncia.

O banco de dados do antivirus é muito importante neste pro-
cesso, por isso, ele deve ser constantemente atualizado, pois todos
os dias sdo criados virus novos.

Uma grande parte das infecgdes de virus tem participagdo do
usuario. Os mais comuns sdo através de links recebidos por e-mail
ou download de arquivos na internet de sites desconhecidos ou
mesmo so de acessar alguns sites duvidosos pode acontecer uma
contaminagao.

Outro jeito de contaminar é através de dispositivos de armaze-
namentos modveis como HD externo e pen drive. Nestes casos de-
vem acionar o antivirus para fazer uma verificagdo antes.

Existem diversas opgGes confidveis, tanto gratuitas quanto pa-
Entre as principais estdo:

— Avast;

- AVG;

— Norton;

— Avira;

— Kaspersky;

— McAffe.

gas.

Filtro anti-spam

Spam é o termo usado para referir-se aos e-mails ndo solici-
tados, que geralmente sdo enviados para um grande numero de
pessoas.

Spam zombies sdo computadores de usudrios finais que foram
comprometidos por cdédigos maliciosos em geral, como worms,
bots, virus e cavalos de trdia. Estes codigos maliciosos, uma vez ins-
talados, permitem que spammers utilizem a maquina para o envio
de spam, sem o conhecimento do usudrio. Enquanto utilizam ma-
quinas comprometidas para executar suas atividades, dificultam a
identificacdo da origem do spam e dos autores também. Os spam
zombies sdo muito explorados pelos spammers, por proporcionar o
anonimato que tanto os protege.

Estes filtros sdo responsaveis por evitar que mensagens indese-
jadas cheguem até a sua caixa de entrada no e-mail.

Anti-malwares

Ferramentas anti-malware s3o aquelas que procuram detectar
e, entdo, anular ou remover os codigos maliciosos de um computa-
dor. Antivirus, anti-spyware, anti-rootkit e anti-trojan sdo exemplos
de ferramentas deste tipo.
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Conceito de pastas e diretorios

Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome “pas-
ta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, armaze-
nar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser documentos
de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos diversos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o
nome do usudrio onde sdo armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.
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No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro arquivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,
vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos e atalhos.

e Arquivo é um item Unico que contém um determinado dado.
Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (textos, fotos,
videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

¢ Atalho é um item que permite facil acesso a uma determina-
da pasta ou arquivo propriamente dito.

atador » Disco Local (&) » Escola

.

Nome
solugdo Pasta
5] textoxt arquivo

solugdo
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Area de trabalho

£ Digite aqui para pesquisar

Area de transferéncia

A area de transferéncia é muito importante e funciona em se-
gundo plano. Ela funciona de forma tempordria guardando vérios
tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + C”,
estamos copiando dados para esta drea intermedidria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,
estamos colando, isto é, estamos pegando o que esta gravado na
area de transferéncia.

Manipulagao de arquivos e pastas

A caminho mais rdpido para acessar e manipular arquivos e
pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Podemos
executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, criar pas-
tas, criar atalhos etc.

| 4 [ = | Escola
Inicio  Compartilnar  Exibir
o Recortar B x \Eﬁ 3 Novo item ~ @ ]
i Copiar caminho L £ Facil acesso - "
Fixarno  Copiar Colar Mover Copiar Excuir Renomear  Nova Fropriedades
Acesso rapido [#] Colar ataiho parav parav pasta - £
Area de Transferéncia Organizar Novo Abrir
« v 4 » Este Computador > Disco Local (C3) » Escola
Nome Data de modificacio Tipo
# Acesso rapido
solugio Pasta de arquive
@ OneDrive 5 textotxt Documento de

[ Este Computador
[ Area de Trabalho
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CONHECIMENTOS DIVERSOS

COMUNICAGAO INTERPESSOAL: BARREIRAS, USO CONSTRUTIVO, COMUNICAGAO FORMAL E INFORMAL

— Comunicagdo — Elementos da comunicagao, emissor e receptor

Para que uma comunicagdo aconteca, sdo necessarios seis elementos: O emissor, o receptor, a mensagem, o canal, o contexto e o c6-
digo.

Em todo ato comunicativo, ha um emissor, é ele o responsavel por elaborar o texto. O emissor € quem comunica, solicita, expressa seu
sentimento, desejo, opinido, enfim, é quem produz a mensagem (escrita, falada ou ndo verbal).

Se ha alguém que elabora, é necessario também alguém para receber tal mensagem. Todo texto é destinado a um publico especifico,
chamado de receptor.

O que esta sendo transmitido e recebido? Uma mensagem, que consiste no proprio texto (verbal ou ndo) que se transmite.

Essa mensagem é transmitida por um canal, isto é, o canal é responsavel por veicular a mensagem. S3o exemplos de canal os suportes
que difundem inUmeros géneros textuais, como: radio, TV, Internet, jornal, dentre outros.

A mensagem estd relacionada a um contexto, também chamado de referente. O contexto ou referente pode ser entendido como o
assunto a que a mensagem se refere, ou seja, tudo aquilo que esta relacionado a ela.

Por fim, essa mensagem precisa ser expressa por um cddigo, constituido por elementos e regras comuns tanto ao emissor quanto
ao receptor. O codigo usado para redigir esta mensagem é a lingua portuguesa. Assim, quando falamos ou escrevemos, usamos o cédigo
verbal e, quando usamos a arte, a imaginacgdo e a criatividade, € comum o uso do cdédigo ndo verbal (pintura, gestos etc.).

Referente/Contexto:
assunto, situacao

Emissor: produtor

: — Mensagem: texto
(escritor, falante...) g

Cadigo: lingua

Canal: meio de
veiculacdo

(leitor, ouvinte...)

Receptor: destinata rio]

— Emissor: Chamado também de locutor ou falante, o emissor é aquele que emite a mensagem para um ou mais receptores, por
exemplo, uma pessoa, um grupo de individuos, uma empresa, dentre outros.

— Receptor: Denominado de interlocutor ou ouvinte, o receptor é quem recebe a mensagem emitida pelo emissor.

— Mensagem: E o objeto utilizado na comunicagdo, de forma que representa o contetido, o conjunto de informacdes transmitidas pelo
locutor.

— Codigo: Representa o conjunto de signos que serao utilizados na mensagem.

— Canal de comunicagdo: Corresponde ao local (meio) onde a mensagem serd transmitida, por exemplo, jornal, livro, revista, televisdo,
telefone, dentre outros.

— Contexto: Também chamado de referente, trata-se da situagdo comunicativa em que estdo inseridos o emissor e receptor.

—Ruido da comunicagdo: Ele ocorre quando a mensagem nao é decodificada de forma correta pelo interlocutor, por exemplo, o codigo
utilizado pelo locutor, desconhecido pelo interlocutor, barulho do local, voz baixa, dentre outros fatores.

A comunicagdo somente sera efetivada se o receptor decodificar a mensagem transmitida pelo emissor.
Em outras palavras, a comunicagdo ocorre a partir do momento que o interlocutor atinge o entendimento da mensagem transmitida.
Nesse caso, podemos pensar em duas pessoas de paises diferentes e que ndo conhecem a lingua utilizada por elas (russo e mandarim).




Sendo assim, o cédigo utilizado por elas é desconhecido e, por-
tanto, a mensagem nado sera inteligivel para ambas, impossibilitan-
do o processo comunicacional.

Importancia da Comunicagdo

O ato de comunicar-se é essencial tanto para os seres humanos
e 0s animais, uma vez que através da comunicagdo partilhamos in-
formagdes e adquirimos conhecimentos.

Note que somos seres sociais e culturais. Ou seja, vivemos em
sociedade e criamos culturas as quais sdo construidas através do
conjunto de conhecimentos que adquirimos por meio da lingua-
gem, explorada nos atos de comunicagao.

Quando pensamos nos seres humanos e nos animais, fica claro
gue algo essencial nos distingue deles: a linguagem verbal.

A criagdo da linguagem verbal entre os seres humanos foi es-
sencial para o desenvolvimento das sociedades, bem como para a
criagdo de culturas.

Os animais, por sua vez, agem por extinto e ndo pelas mensa-
gens verbais que sdo transmitidas durante a vida. Isso porque eles
ndo desenvolveram uma lingua (codigo) e por isso, ndo criaram uma
cultura.

Linguagem Verbal e Nao Verbal

Importante lembrar que existem duas modalidades basicas de
linguagem, ou seja, a linguagem verbal e a linguagem nao verbal.

A primeira é desenvolvida pela linguagem escrita ou oral, en-
quanto a outra pode ocorrer por meio de gestos, desenhos, foto-
grafias, dentre outros.

Meios de Comunicagdo

Os meios de comunicagdo representam um conjunto de veicu-
los destinados a comunicagado, e, portanto, se aproximam do cha-
mado “Canal de Comunicagdo”.

Eles sdo classificados em dois tipos: individual ou de massa (co-
municagdo social). Ambos sdo muito importantes para difusdo de
conhecimento entre os seres humanos na atualidade, por exemplo:
a televisdo, o radio, a internet, o cinema, o telefone, dentre outros.

Tipos de Comunicagdo

De acordo com a mensagem transmitida a comunicagdo é clas-
sificada de duas maneiras:

— Comunicagdo Verbal: Uso da palavra, por exemplo na lingua-
gem oral ou escrita.

— Comunicagdo nao Verbal: Ndo utiliza a palavra, por exemplo,
a comunicagdo corporal, gestual, de sinais, dentre outras.

Fungoes da Linguagem

Os elementos presentes na comunicagdo estdo intimamente
relacionados com as funcdes da linguagem. Elas determinam o ob-
jetivo e/ou finalidade dos atos comunicativos, sendo classificadas
em:

— Func¢do Referencial: Fundamentada no “contexto da comu-
nica¢do”, a fungdo referencial objetiva informar, referenciar sobre
algo.

— Fungdo Emotiva: Relacionada com o “emissor da mensagem”,
a linguagem emotiva, apresentada em primeira pessoa, objetiva
transmitir emogdes, sentimentos.

— Fungdo Poética: Associada a “mensagem da comunicagdo”, a
linguagem poética objetiva preocupa-se com a escolha das palavras
para transmitir emoc0des, por exemplo, na linguagem literaria.
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— Fungdo Fatica: Relacionada com o “contato da comunicag¢ado”,
uma vez que a fungdo fatica objetiva estabelecer ou interromper a
comunicagao.

— Func¢do Conativa: Relacionada com o “receptor da comuni-
cacdo”, a linguagem conativa, apresentada em segunda ou terceira
pessoa objetiva sobretudo, persuadir o locutor.

— Fungdo Metalinguistica: Relacionada ao “cédigo da comuni-
cacdo”, uma vez que a fungdo metalinguistica objetiva explicar o
codigo (linguagem), através dele mesmo.

Comunicagdo telefonica, telefonia movel celular

Falar ao telefone pode parecer algo simples e muito descompli-
cado, mas nem sempre é assim.

Para quem trabalha com atendimento telefénico, a educagao,
cordialidade e gentileza sdo normas basicas para conseguir atingir
seus objetivos.

Independente de lidar com reclamagdes, ouvir problemas, ou
ter que contornar o estresse de clientes, o atendimento telefénico
tem alguns principios que permitem o bom convivio.

Inicialmente, tenha em mente que cada ligagdo tem um motivo
e que o ciclo da conversagdo (o processo de falar, ouvir e responder)
deve, sempre, estar orientado para o atendimento do cliente.

Erros simples, nesse processo, por minimos que sejam, vao afe-
tar o resultado de todo o processo.

Isto se aplica tanto no receptivo (na maneira como atende/re-
cebe demandas de clientes e prospects) como nos ativos (quando
sua empresa liga para clientes). Se quiser ideias de como fazer ati-
vos que tenham um bom comego, junto ao cliente.

Tanto no receptivo como no ativo, do outro lado da linha, o seu
interlocutor vai criar uma imagem de vocé por meio de 3 caracteris-
ticas: voz, atitude profissional e maneira de se comunicar.

Por isso, esteja sempre atento a forma de utilizagdo desses re-
cursos. Usando-os adequadamente, sua comunicagdo se dara sem-
pre de forma positiva.

Para te ajudar nesses quesitos basicos, aqui estdo algumas di-
cas que irdo aprimorar o atendimento telefénico de sua empresa,
e criar uma primeira impressao consistente de sua equipe de aten-
dimento. Ao final da leitura disponibilizamos, ainda, um conteuddo
exclusivo para auxiliar no atendimento e abordagem ao cliente. Ndo
deixe de baixar.

1 - Profissionalismo

Use boa linguagem. Vocé ndo precisa usar a norma culta da
Lingua Portuguesa, mas é saudavel usar as palavras corretamente,
fugindo de girias, privilegiando uma comunicagdo que transmita
respeito e seriedade.

Por isso, além de girias, evite intimidades desnecessdrias, no-
mes irénicos, ou pronomes de tratamento menos adequados (como
“querido”, “meu bem” e etc.).

Esse é o primeiro passo para uma imagem positiva.

2 - Fuja dos ruidos

Os ruidos sdo prejudiciais aos clientes, e torna a ligagdo total-
mente antiprofissional.

Tudo aquilo que atrapalha a sua comunicagdo com o seu in-
terlocutor (chiados, sons, conversas, barulhos) vai dificultar a sua
comunicagdo. Preze sempre pela ligagdo de qualidade.




3 - Fale no ritmo certo

N3o seja ansioso demais. Isso vai fazer com que vocé cometa
erros desnecessarios. O adequado é encontrar um meio termo en-
tre falar rapido e devagar demais.

Dessa maneira, seu interlocutor vai entender perfeitamente a
mensagem, que deve ser transmitida com clareza e objetividade.

4 - Tenha equilibrio

Se vocé estd lidando com um cliente dificil, menos educa-
do ou arredio, use a inteligéncia para contornar o problema.

Para isso, ouca o seu cliente atentamente, jamais seja hostil e
tente manter a cordialidade. Quando vocé faz isso, vocé mantém a
sua imagem intacta, e ndo prejudica a sua reputagao.

5 — Nunca diga “al6”

Apesar de ser trivial da nossa parte, em ambientes empresa-
riais e corporativos, ndo é adequado atender o telefone com “al”.

O correto é sempre atender com o nome da empresa, 0 nome
da pessoa, juntamente das tradicionais saudagdes (bom dia, boa
tarde, boa noite). Isto evita perda de tempo de quem liga, em con-
firmar que estd falando com a empresa certa, e em perguntar seu
nome.

Além disso, quando for encerrar a conversa, lembre-se de ser
amistoso, agradecendo e reafirmando o que foi tratado na ligagdo.

6 — Tenha postura afetuosa e prestativa

Ao atender o telefone, vocé deve demonstrar para o interlocu-
tor uma postura de quem quer ajuda-lo, que se importa com seus
problemas.

Atitudes negativas, com tom de voz desinteressado, melanco-
lico e enfadonho contribuem para a desmotiva¢do de seu interlo-
cutor.

Zele sempre pelo bom atendimento

Sem espirito de cordialidade e cortesia ndo ha relagdo profis-
sional que dé certo. Entdo é sempre bom ser cortés.

Para vocé, porque soma qualidade ao seu perfil. Para o cliente,
porque sabe que encontra, na outra ponta da linha, consideragao
profissional.

Para finalizar, aqui estdo mais algumas dicas rapidas:

— Atenda até o 32 toque, quando o telefone tocar.

— Saiba escutar, anote o nome da pessoa com quem esta falan-
do e os pontos chave da conversa.

— Chame o cliente pelo nome.

— Use palavras mdagicas, como: por favor, desculpe e obrigado.

— Na&o deixe o cliente esperando na linha. Evite ao maximo pau-
sas longas durante a conversagao.

— Tenha informagdes suficientes para responder seu cliente.

— N3do desligue o telefone antes do cliente.

— Lembre-se que, para o cliente, vocé é a empresa.

LigagOes: Urbanas, Interurbanas — classes de chamadas e ta-
rifas

e Codigo da operadora ou prestadora:

“Cddigo da Operadora”, como é mais conhecido o Cddigo de
Selecdo de Prestadora (CSP), sdo dois digitos que indicam por qual
operadora serdo realizadas as chamadas nao-locais: interurbanas,
interestaduais ou internacionais. As chamadas locais ndo precisam
indicar o cddigo da operadora, somente as chamadas interurbanas,
interestaduais e internacionais.
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Dezenas de operadoras oferecem este servico, e as determi-
nag¢oes de tarifas sdo determinadas de cada uma. O ideal é utilizar
a operadora indicada pelo seu plano na contratagdo, pois é a que
oferece as tarifas mais baratas.

e DDD - Discagem Direta a Distancia

O DDD é um sistema que permite a discagem interurbana atra-
vés da inser¢do de prefixos regionais. E vélido dentro do Brasil. O
Brasil possui atualmente 66 cddigos DDD. No Rio Grande do Sul,
sdo quatro: 51, 53, 54 e 55, e cada um deles engloba um nimero
determinado de municipios. E assim em todo o Brasil. Podem ser
aplicadas taxas diferenciadas, na telefonia fixa e mével, para liga-
¢Bes entre diferentes DDD’s. E importante observar isso na hora da
sua contratagao, avaliando a sua necessidade de liga¢gdes longa-dis-
tancia nacionais.

¢ DDI - Discagem Direta Internacional

DDI significa Discagem Direta Internacional. E um sistema de
ligacdo telefénica automatica entre chamadas internacionais. Cada
pais possui um cédigo que deve ser acrescentado a discagem para
que a ligagdo seja completada. O cédigo do Brasil é 55.

Se vocé for passar o seu telefone para alguém de fora do pais,
deverd incluir o DDI (55) e o DDD (da sua regido).

Fique atento aos planos de sua operadora e da prestadora para
ligacdes de longa distancia (DDD o DDI), visando aproveitar os me-
lhores precos.

Exemplo:

A ordem é: 00 + cédigo da operadora + cédigo do pais + cddigo
da cidade + n° do telefone.

Uma ligagdo para Dallas (Cédigo de area: 214), Texas — Estados
Unidos (Cddigo do pais: 1).

Ent3o ficaria assim: 00+21+1+214+5408730.

Caso se tenha um parente, amigo ou alguém que se mantenha
um contato constante, as operadoras vao disponibilizando pacotes
promocionais que diminuem os custos.

¢ Fazendo ligagGes interurbanas

Aprendendo a fazer as ligagGes internacionais, as ligagcGes na-
cionais sdo bem mais faceis. A Discagem Direta a Distancia — DDD,
é a ligacdo entre os Estados do Brasil, de qualquer cidade de um
estado para qualquer outra cidade em outro estado.

Exemplo:

A ordem é: 0 + cddigo da operadora + cddigo de drea + n? do
telefone.

Numa ligacdo de qualquer cidade de Pernambuco para Fortale-
za no Ceara (cddigo de area 85).

Entdo ficaria assim: 0 + 21 + 85 + 32241520.

¢ Fazendo ligag¢des locais

Os Estados possuem mais de um cédigo de area e devido a isso
é necessario que a ligagdo seja feita como interurbana, pois houve
uma mudanga do cddigo de area. Ja as ligagOes locais sdo as mais
comuns e ele ocorre quando vocé liga para um telefone que estd na
sua cidade.

Exemplo de ligagdo local:
Numero do telefone — somente isso: 9999-2888.




Quando é dentro do mesmo Estado mas mudam os cédigos de
area entre as cidades se faz assim: 0 + cddigo da operadora + cédigo
de drea + numero do telefone.

0+ 21+ 14 +33715505

Sdo Paulo é um grande exemplo, pois pelo tamanho e popula-
¢do do estado, possui varios DDD’s, entre eles: 11, 13, 14, 15, entre
outros.

¢ Fazendo ligagdes a cobrar

Para fazer ligagdes a cobrar, apenas se coloca o nimero 9 (nove)
na frente de todos os digitos, no caso de ligagGes a longa distancia. E
nas locais coloca-se 9090 na frente dos nimeros do telefone.

Exemplo:

Ligages a cobrar de longa distancia: 9 + 0 + cddigo da operado-
ra + cédigo de area + n2 do telefone.

Ligacdes locais: 9090 + nimero do telefone.!

COMPORTAMENTO HUMANO NAS ORGANIZAGOES:
MOTIVACAO

— Motivagdo

A implantagdao da psicologia nas organizagdes nas ultimas dé-
cadas concedeu aos gestores, as respostas de certas lacunas sobre
o trabalho humano, pois 0 homem é movido por uma forga interior,
mas, para que seja satisfatdria, e traga bem estar, é estimulada por
fatores externos. No ponto econémico das organiza¢des, quando
o colaborador trabalha com satisfacdo é sinal de mais resultado e
mais rentabilidade para a empresa.

Motivagdo é um processo responsdavel por impulso no compor-
tamento do ser humano para uma determinada agdo, que o estimu-
la para realizar suas tarefas de forma que o objetivo esperado seja
alcancado de forma satisfatéria.

De acordo com Robbins (2005) a motivagdo possui trés proprie-
dades que a regem, uma é a diregao, o foco da pessoa em sua meta
e como realizar, outra é a intensidade, se o objetivo proposto é feito
como algo que vai lhe trazer satisfagdo ou serd realizado por obriga-
¢do, e a permanéncia. “A motivacgdo é especifica. Uma pessoa mo-
tivada para trabalhar pode ndo ter motivagdo para estudar ou vice-
-versa. Ndo hd um estado geral de motivacao, que leve uma pessoa
a sempre ter disposi¢do para tudo.” (MAXIMILIANO, 2007, p.250).

“Motivagdo é ter um motivo para fazer determinada tarefa, agir
com algum propdsito ou razdo. Ser feliz ou estar feliz no periodo
de execucdo da tarefa, auxiliado por fatores externos, mas princi-
palmente pelos internos. O sentir-se bem num ambiente holistico,
ambientar pessoas e manter-se em paz e harmonia, com a soma
dos diversos papéis que encaramos neste teatro da vida chamado
“sociedade”, resulta em uma parcialidade Unica e que requer cuida-
dos e atengdo.” (KLAVA, 2010).

O que os gestores estdo buscando sdo como manter sempre
seus colaboradores satisfeitos, para que assim possam exercer suas
fungdes com o rendimento esperado pela organizagdo, de modo
que também, lhe seja prazeroso e satisfatério. Por exemplo, além
da remuneragdo, que ja foi provado ndo ser o principal fator moti-
vacional do ser humano, existe os fatores de relagdes interpessoais,

1 Fonte: www.coladaweb.com/www.todamateria.com.br/www.pres-
tus.com.br/www.blog.triway.net.br/www.luis.blog.br
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como ambiente de trabalho, o relacionamento com os demais co-
laboradores, sdo estimulos para que os funcionarios se motivem ao
trabalho.

A partir da analise do filme Invictus (2010) a lideranca exercida
com democracia revela o respeito das pessoas, sem forga-las para
que isso aconteca. E dessa forma as pessoas se sentem motivadas
a realizarem seus trabalhos sem uma pressao superior, dando-lhes
bem estar em seu ambiente.

Com a compreensdo desses pontos, sabemos de que forma
uma pessoa pode sentir-se motivada dentro da organizagdo. Mas,
por tras de tudo isso, tem a questdo do poder, pois pela busca do
bem estar no trabalho, hd também a ambicdo econémica e por sta-
tus dentro das organizagGes, cabe aos gestores a complicada tarefa
de fazer dos seus colaboradores, aliados, de forma benéfica para
todos da organizagdo.

Teorias que abordam a motivagdo

De acordo com Zanelli (2004) ao longo do tempo foram sur-
gindo conceitos e posteriormente teorias abordando a motivagdo
humana, diversos tedricos contribuiram para tal propdsito, anali-
sando o comportamento do individuo e buscando entender o que
o faz motivado, e como o processo da motivagdo ocorre na vida do
ser humano, dentre esses tedricos se destacaram alguns, que ana-
lisaram de forma a colocar essas teorias dentro do contexto organi-
zacional: Maslow, Herzberg, McGregor sao alguns desses tedricos.

Pode-se observar que Maslow em sua teoria destaca que o
comportamento do individuo esta sujeito a uma hierarquia de fa-
tores, baseada nas necessidades humanas, o tedrico afirma que o
individuo so6 serd motivado a partir do momento que suas necessi-
dades basicas forem supridas, colocando estas como sendo as ne-
cessidades fisioldgicas e de seguranga, estando na base da piramide
hierarquica de Maslow, o individuo conseguiria atingir uma nova
necessidade a partir do momento que a anterior tiver sido satis-
feita, as necessidades superiores apresentam-se como motivadoras
da conduta humana, ou seja, as necessidades sociais, estima e au-
to-realizagdo. Sobre esta mesma teoria Maximiano (2007, p.262),
vai dizer:

Maslow desenvolveu a idéia de que as necessidades humanas
dispdem-se numa hierarquia mais complexa que a simples divisdo
em dois grandes grupos. Segundo Maslow, as necessidades huma-
nas dividem-se em cinco grupos, necessidades fisioldgicas ou basi-
cas, seguranca, sociais, estima, auto-realizagdo.

Segundo Robbins (2005), Herzberg, com a teoria dos dois fa-
tores, traz que os estimulos de insatisfacdo se eliminados podem
apaziguar os colaboradores, mas ndo necessariamente trazem a sa-
tisfacdo. Desse modo o contrario de satisfacdo é a ndo-satisfacdo;
e da insatisfacdo é a ndo-satisfacdo. Pelo fato das pessoas ndo es-
tarem insatisfeitas, ndo quer dizer que estdo satisfeitas. Os incenti-
vos motivacionais que acercam as condig¢des de trabalho, Herzberg
caracterizou como fatores higiénicos.

Ainda dentro da teoria de Herzberg, Chiavenato (2005), aborda
dizendo que para Herzberg a motivagdo das pessoas para o trabalho
vai depender de dois fatores, sendo os higiénicos que correspon-
dem ao contexto do trabalho e os motivacionais que correspondem
ao cargo, tarefas e atividades relacionadas com o cargo.

“As condigdes ambientais, no entanto, ndo sdo suficientes para
induzir o estado de motivagdo para o trabalho. Para que haja moti-
vacgdo, de acordo com Herzberg, é preciso que a pessoa esteja sinto-




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Assistente em Administracao

ATENDIMENTO AO PUBLICO

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais proximo possivel de seus objetivos e da
satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcancgar a satisfagdo
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestao da
qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das organizagdes, que passaram a integrar em
suas atividades um canal de relacionamento para a efetiva comuni-
cagdo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizagdao 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 cliente é vis-
to como um dos principais servicos de uma organizagao que busca
pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagao de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atengdo;

- Tomar em consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber, ouvir
o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos, assim
o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro da
organizagdo, ou seja, sGo os colegas de trabalho, os executivos. SGo
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 alcan-
cado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
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 expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizagao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfacdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicacdo clara e objetiva. A
comunicac¢do deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e res-
postas na qual o cliente busca e isso ndo significa 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 estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atengdo, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na prepara¢do de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou ser-
vicos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso
toda a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender pron-
tamente o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele
momento, pois o cliente pode interpretar esta agdo como uma fal-
ta de profissionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organizagdo pode soar normal ou comum.
Esteja atento aquilo que ira perguntar para que ndo repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou atengdo, seja educa-
do e cortés, mas isso ndo significa que se possa invadir a privacida-
de/intimidade do cliente, evite perguntas ou situagdes que possam
causar qualquer tipo de constrangimento ou inconveniéncia.

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

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

Um ambiente de trabalho organizado também pode contribuir
para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo as-
sim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir. Envolva ou-
tros setores ao processo de atendimento para que possa responder
mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reagdes e percepgbes do cliente é possivel identificar sua
aprovacgdo ou reprovagdo em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.




Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque rapi-
damente solugdes para as necessidades do cliente que se encontra
em atendimento.

Os colaboradores de uma organizagdo devem buscar conheci-
mento dos negdcios da empresa, das decisGes que ela toma e da
situacdo que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma comu-
nicagdo entre empresdrios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vagao, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confianga aos clientes no momento do atendimento.

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

A Importancia da Comunicacdo Interna para o Atendimento

A Comunicag¢do Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organizagdo e que segundo Scro-
ferneker® “Visa proporcionar meios de promover maior integracdo
dentro da organizagdo mediante o didlogo, troca de informagdes,
experiéncias e a participagdo de todos os niveis”,

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

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

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consumidor,
tendo em vista que ha uma preocupac¢do em qualificar as pessoas
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especifi-
cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio sobre
os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
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 entusias-
mo e com uma saudacgdo positiva, e mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.

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

1. Fazer uma boa recepgdo;

2. Ouvir as necessidades do cliente;

3. Fazer perguntas de esclarecimento;

4. Orientar o cliente;

5. Demonstrar interesse e empatia;

6. Dar uma solugdo ao atendimento;

7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetorias tedrico conceituais da Comunicagéo
Organizacional, 2006.
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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 vista
a qualidade e satisfacdo dos clientes.

2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigo ou produto deve ser exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutengdo da qualidade: o padrdo de qualidade mantido
ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

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

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestoes.

- Cumprir prazos e hordrios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagéo;

- Identificar as necessidades dos usudrios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usudrio;

- 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, imposicdao de normas ou exibigdo de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usuarios.

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

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo tem capaci-
dade 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 comportamento 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 porque
ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo de outras
atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

Mas serd que existe algo mais importante do que o cliente
que se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo aten-
dimento? E claro que n3o existe, ocorre que nem sempre se tem a
consciéncia de que é o cliente que serd atendido e ndo o telefone.
Ndo se tem a consciéncia que cada ligacdo recebida significa uma
oportunidade de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de
manter lagos amistosos com o cliente.

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto




da situagdo. Como as pessoas sao diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugao do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situagao.

Assim, o cliente podera se apresentar: bem-humorado, timido,
apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras caracteristi-
cas. O mais importante é identificar no inicio da interagdo como o
cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrerd de maneira
assertiva.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto €, de como é realizada a transmisséo e
recepgdo de informagdo.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em torno
desse fator: somente ira existir interagdo se estiver fornecendo algo
de que o cliente precise.

Exemplificando: O cliente vai ao banco porque precisa receber
e/ou pagar contas; toma o trem porque precisa ir do ponto A ao B;
procura o médico porque precisa ficar com boa saude. Entretanto,
serd tudo tdo simples? O que diferencia as interagdes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatorias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades bdsicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndo, mesmo que, segundo a psicanalise, existem as inten¢Ges in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz
em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagado, ele pode sig-
nificar concordancia, indiferencga, desprezo, etc.

Assim, a comunicagdo, tanto interna quanto externa das orga-
nizagdes, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer
organizagdo e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-
dente do porte e da area de atuacdo.

E uma ferramenta estratégica, pois muitos erros podem ser
atribuidos as falhas de comunicagdo. Portanto, um sistema de co-
municagdo eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.

Na era da informacéo, a rapidez e o valor das informacGes faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas a¢des e o discurso empresarial.

Diante disso, emergem os problemas de comunicagdo. Os pro-
blemas de comunicagdo surgem por uma situagao de fala distorcida
em que os participantes do ato comunicativo encontram-se em po-
sicdes desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informacgado, podendo este estar relacionado a ma
sele¢do de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.

Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rdpida e economicamente.
A transmissdo integral supde que ndo ha ruidos supressivos, defor-
mantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica em iden-
tidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo receptor.
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Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressdo da organizagdo, que o cliente ira formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentacdo inicial de
quem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, seguranca,
técnica e ter uma apresentagdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.

Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecével. Unhas e ca-
belos limpos e halito agradavel também compreendem os elemen-
tos que constituem a imagem que o cliente ird fazer da empresa,
por meio do atendente.

A expressao corporal e a disposicdo na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagdo
do atendimento comeca a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacado inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontiddo. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empresas
com os clientes, é a forma de tratamento na apresentagéo, pois é
fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre ao
cliente que ele é bem-vindo e que sua presenca na empresa é im-
portante.

Ha vdrias regras a serem seguidas para a apresentagdo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes
de iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da em-
presa; Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso aju-
da-lo?; entre outros.

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
que os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-
tagGes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é
otimo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd a
veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faga de forma clara e devagar.
Ndo dé margem, ou fale de forma que ele tenha que perguntar de
onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome, também é
importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma melhor como,
perguntar o nome do cliente primeiro, e depois o atendente diz o
seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Oi Maria, eu sou a Mada-
lena, hoje posso ajuda-la em qué?

O cliente com certeza ja ird se sentir com prestigio, e também,
ird perceber que essa empresa trabalha pautada na qualidade do
atendimento.

Segundo a sabedoria popular, leva-se de 5 a 10 segundos para
formarmos a primeira impressao de algo. Por isso, o atendente deve
trabalhar nesses segundos iniciais como fatores essenciais para o
atendimento, fazendo com que o cliente tenha uma boa imagem
da organizacgdo.




O profissionalismo na apresentagdo se tornou fator chave para
o atendimento, ou seja, o excesso de intimidade na apresentagdo é
repudiavel, o cliente ndo esta procurando amigos de infancia, mas
sim, solugGes aos seus problemas.

Assim, os nomes que caracterizam intimidade devem ser abo-
lidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no diminu-
tivo.

Outro fator que decepciona e enfurece os clientes, é a demora
no atendimento, principalmente quando ele observa que o aten-
dente estad conversando com outros seus assuntos particulares em
paralelo, ou, fazendo a¢des que sdo particulares e ndo condizem
com seu trabalho.

A instantaneidade na apresentagdo do atendimento configura
seriedade e transmite confianga ao cliente, portanto, o atendente
deve tratar a apresentagdo no atendimento como ponto inicial, de
sucesso, para um bom relacionamento com o cliente.

Atencgdo, Cortesia e Interesse

O atendimento é mais importante que prego, produto ou ser-
vigo para o cliente, quando ele procura a organizagao é porqué tem
necessidade de algo. O atendente deve desprender toda a atengao
para ele, por isso deve interromper tudo o que esta fazendo, e pres-
tar atengdo Unica e exclusivamente no cliente.

Assuntos particulares e distragdes sdo encarados pelos clientes
como falta de profissionalismo, por isso, atentar-se ao que ele diz,
guestiona ou traduz em forma de gestos e movimentos, devem ser
compreendidos e transformados em conhecimento ao atendente.

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo que
ja foi dito antes, sdo decodificados pelo cliente como desprezo. E
importante ter ateng¢do a tudo o que o cliente faz e diz, para que o
atendimento seja personalizado e os interesses e necessidades dele
sejam trabalhados e atendidos.

E indispensavel que se use do formalismo e da cortesia, pois
o excesso de intimidade pode constranger o cliente, ser educado e
cortés é fundamental, porém, o excesso de amabilidade, se torna
tdo inconveniente quanto a falta de educacdo.

Por isso, é necessdrio que o cliente se sinta importante, envolto
por um ambiente agradavel e favoravel para que seus desejos e ne-
cessidades sejam atendidos. O atendente deve estar voltado com-
pletamente para a interagdo com o cliente, estando sempre atento
para perceber constantemente as suas necessidades. Logo, deve-se
demonstrar interesse em relagdo as necessidades dos clientes e
atendé-las prontamente e da melhor forma possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a construgdo do relacionamen-
to com o cliente, a educagdo deve permear em todo processo de
atendimento. Desde a apresentacdo até a despedida. Saudar o
cliente, utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por imprevistos,
sdo fundamentais em todo o processo.

Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o tom
de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz deve ser
agraddvel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para compreen-
der. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar, e ndo todo
mundo que se encontra no estabelecimento.

Com idosos, a atengdo deve ser redobrada. Algumas palavras
e tratamentos podem ser ofensivos a eles, portanto, deve-se utilizar
sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora.
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Assim, ao realizar um atendimento, seja pessoalmente ou por
telefone, quem o faz, esta oferecendo a sua imagem (vendendo sua
imagem) e a da organizagdo que representa. Pois todas as agdes
representam o que a empresa pretende.

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-
posta na hora em que o interlocutor estiver falando. Concentre-se
em ouvir. Outro item que deve ser levado em conta no atendimento
é ndo interromper o interlocutor, pois, quando duas pessoas falam
ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o que a outra esta
dizendo. E assim, ndo ha a comunicagdo.

O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse
sendo atacado, pois alguns clientes ddo um tom mais agressivo a
sua fala, porém, isso deve ser combatido por meio da atitude do
atendente, que deve responder de forma calma, tranquila e sensa-
ta, sem elevar o tom da voz, ou seja, sem se alterar.

Presteza, Eficiéncia e Toleréncia

Ter presteza no atendimento faz com que o cliente sinta que a
instituicdo tem um foco totalmente nele e que esta prima por solu-
cionar as duvidas, problemas e necessidades dos clientes, ser agil,
sim, mas, a qualidade ndo pode ser deixada de lado.

De nada adianta fazer répido, se terd que ser feito novamente,
a presteza deve ser acompanhada de qualidade, para isso, é impor-
tante que o ambiente de trabalho esteja organizado, para que tudo
seja encontrado facilmente.

Estar bem informado sobre os produtos e servigos da organiza-
¢do, também tornam o atendimento mais agil. Em um mundo em
que o tempo esta relacionado ao dinheiro, o cliente ndo se sente
bem em lugares que tenha que perder muito tempo para solucionar
algum problema.

Instantaneidade é a palavra de ordem, por mais que o proces-
so de atendimento demore, o que o cliente precisa detectar, é que
estd sendo feito na velocidade maxima permitida.

A demora também pode afetar no processo do proximo aten-
dimento, porém, é importante atender completamente um cliente
para depois comegar a atender o proximo.

Ser agil ndo esta ligado a fazer as coisas com rapidez, mas sim,
fazer de maneira otimizada. Neste sentido o comportamento do
atendente deve ser eficiente para cumprir com o prometido, e solu-
cionar o problema do cliente, assim ser eficiente é realizar tarefas,
resolvendo os problemas inerentes a ela, para que se atinja a meta
estabelecida.

Posto isso, o atendimento eficiente é aquele que ndo se perde
tempo com coisas gue—sdo irrelevantes, e sim, agiliza o processo
para que o desejado pelo cliente seja cumprido em menor tempo.
Eficiéncia estd ligada a rendimento. Por isso, atendimento eficiente
é aquele que rende o suficiente para ser util.

O atendente precisa compreender que o cliente esta ali para
ser atendido, e por isso, ndo deve perder tempo com assuntos ou
acOes que desviem do pretendido.

Ha alguns pontos que levam a um atendimento eficiente,
como:

- Todos fazem parte do atendimento.

- Saber o que todos os colaboradores da organizagao exercem
evita que o cliente tenha que repetir mais de uma vez o que deseja
e que fique esperando mais tempo que o necessario.

- Cativar o cliente, sem se prolongar muito, mostra eficiéncia e
profissionalismo.






