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Opinido

A opinido é a avaliagdo que se faz de um fato considerando um
juizo de valor. E um julgamento que tem como base a interpretacdo
que fazemos do fato.

Nossas opinides costumam ser avaliadas pelo grau de coerén-
cia que mantém com a interpretacdo do fato. E uma interpretacdo
do fato, ou seja, um modo particular de olhar o fato. Esta opinido
pode alterar de pessoa para pessoa devido a fatores socioculturais.

Exemplos de opinides que podem decorrer das interpretagdes
anteriores:

A mae foi viajar porque considerou importante estudar em ou-
tro pais. Ela tomou uma decisdo acertada.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdao
do que com a filha. Ela foi egoista.

Muitas vezes, a interpretacdo ja traz implicita uma opinido.

Por exemplo, quando se mencionam com énfase consequén-
cias negativas que podem advir de um fato, se enaltecem previsGes
positivas ou se faz um comentario irdnico na interpretacgdo, ja esta-
mos expressando nosso julgamento.

E muito importante saber a diferenca entre o fato e opinido,
principalmente quando debatemos um tema polémico ou quando
analisamos um texto dissertativo.

Exemplo:

A mae viajou e deixou a filha s6. Nem deve estar se importando

com o sofrimento da filha.

ESTRUTURACAO DO TEXTO E DOS PARAGRAFOS
Uma boa redagdo é dividida em ideias relacionadas entre si
ajustadas a uma ideia central que norteia todo o pensamento do

texto. Um dos maiores problemas nas redagbes é estruturar as :

ideias para fazer com que o leitor entenda o que foi dito no texto.
Fazer uma estrutura no texto para poder guiar o seu pensamento
e o do leitor.

Paragrafo

O paragrafo organizado em torno de uma ideia-nucleo, que é

desenvolvida por ideias secundarias. O paragrafo pode ser forma-

do por uma ou mais frases, sendo seu tamanho variavel. No texto
dissertativo-argumentativo, os pardgrafos devem estar todos rela-
cionados com a tese ou ideia principal do texto, geralmente apre-
sentada na introdugao.

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

Introdugdo: faz uma rapida apresentagdo do assunto e ja traz
uma ideia da sua posicdo no texto, € normalmente aqui que vocé
ird identificar qual o problema do texto, o porque ele estad sendo
escrito. Normalmente o tema e o problema sdo dados pela prépria
prova.

Desenvolvimento: elabora melhor o tema com argumentos e
ideias que apoiem o seu posicionamento sobre o assunto. E possi-
vel usar argumentos de vdrias formas, desde dados estatisticos até
citagGes de pessoas que tenham autoridade no assunto.
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Conclusdo: faz uma retomada breve de tudo que foi abordado
e conclui o texto. Esta Ultima parte pode ser feita de vdrias maneiras
diferentes, é possivel deixar o assunto ainda aberto criando uma

¢ pergunta reflexiva, ou concluir o assunto com as suas proprias con-

clusOes a partir das ideias e argumentos do desenvolvimento.

Outro aspecto que merece especial atengdo sdo os conecto-
res. Sao responsaveis pela coesdo do texto e tornam a leitura mais

. fluente, visando estabelecer um encadeamento ldgico entre as

ideias e servem de ligagdo entre o paragrafo, ou no interior do peri-
odo, e o tdpico que o antecede.

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

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

Esta estrutura é uma das mais utilizadas em textos argumenta-

tivos, e por conta disso é mais facil para os leitores.

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

NiVEIS DE LINGUAGEM

Defini¢do de linguagem

Linguagem é qualquer meio sistematico de comunicar ideias
ou sentimentos através de signos convencionais, sonoros, graficos,
gestuais etc. A linguagem é individual e flexivel e varia dependendo
da idade, cultura, posi¢do social, profissdo etc. A maneira de arti-
cular as palavras, organiza-las na frase, no texto, determina nossa
linguagem, nosso estilo (forma de expressdo pessoal).

As inovag0es linguisticas, criadas pelo falante, provocam, com
o decorrer do tempo, mudangas na estrutura da lingua, que so6 as
incorpora muito lentamente, depois de aceitas por todo o grupo
social. Muitas novidades criadas na linguagem ndo vingam na lingua
e caem em desuso.

Lingua escrita e lingua falada
A lingua escrita ndo é a simples reproducgdo grafica da lingua
falada, por que os sinais graficos ndo conseguem registrar grande

. parte dos elementos da fala, como o timbre da voz, a entonagdo, e

ainda os gestos e a expressao facial. Na realidade a lingua falada é
mais descontraida, espontanea e informal, porque se manifesta na
conversagao diaria, na sensibilidade e na liberdade de expressdo
do falante. Nessas situa¢des informais, muitas regras determinadas
pela lingua padrdo sdo quebradas em nome da naturalidade, da li-

. berdade de expressdo e da sensibilidade estilistica do falante.

Linguagem popular e linguagem culta

Podem valer-se tanto da linguagem popular quanto da lingua-
gem culta. Obviamente a linguagem popular é mais usada na fala,
nas expressdes orais cotidianas. Porém, nada impede que ela esteja

i presente em poesias (0 Movimento Modernista Brasileiro procurou

valorizar a linguagem popular), contos, cronicas e romances em que
o didlogo é usado para representar a lingua falada.
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Linguagem Popular ou Coloquial
Usada espontanea e fluentemente pelo povo. Mostra-se quase
sempre rebelde a norma gramatical e é carregada de vicios de lin-

guagem (solecismo — erros de regéncia e concordancia; barbarismo

— erros de pronuncia, grafia e flexdo; ambiguidade; cacofonia; pleo-
nasmo), expressoes vulgares, girias e preferéncia pela coordenacao,
que ressalta o carater oral e popular da lingua. A linguagem popular
esta presente nas conversas familiares ou entre amigos, anedotas,
irradiacdo de esportes, programas de TV e auditério, novelas, na
expressao dos esta dos emocionais etc.

A Linguagem Culta ou Padrao
E a ensinada nas escolas e serve de veiculo as ciéncias em que
se apresenta com terminologia especial. E usada pelas pessoas ins-

truidas das diferentes classes sociais e caracteriza-se pela obedién-

cia as normas gramaticais. Mais comumente usada na linguagem
escrita e literaria, reflete prestigio social e cultural. E mais artificial,
mais estavel, menos sujeita a variagOes. Estd presente nas aulas,
conferéncias, sermdes, discursos politicos, comunicagbes cientifi-
cas, noticiarios de TV, programas culturais etc.

Giria

A giria relaciona-se ao cotidiano de certos grupos sociais como
arma de defesa contra as classes dominantes. Esses grupos utilizam
a giria como meio de expressdo do cotidiano, para que as mensa-
gens sejam decodificadas apenas por eles mesmos.

Assim a giria é criada por determinados grupos que divulgam
o palavreado para outros grupos até chegar a midia. Os meios de
comunicagdo de massa, como a televisdo e o radio, propagam os
novos vocabulos, as vezes, também inventam alguns. A giria pode
acabar incorporada pela lingua oficial, permanecer no vocabuldrio
de pequenos grupos ou cair em desuso.

Ex.: “chutar o pau da barraca”, “

“mina”, “tipo assim”.

” o«

viajar na maionese”, “galera”,

Linguagem vulgar
Existe uma linguagem vulgar relacionada aos que tém pouco

ou nenhum contato com centros civilizados. Na linguagem vulgar

2n u

ha estruturas com “néis vai, 1a”,
comida”.

eu di um beijo”, “Ponhei sal na

Linguagem regional

Regionalismos sdo variagdes geograficas do uso da lingua pa- :

drdo, quanto as construgbes gramaticais e empregos de certas pala-
vras e expressdes. H4, no Brasil, por exemplo, os falares amazonico,
nordestino, baiano, fluminense, mineiro, sulino.

Tipos e genéros textuais

Os tipos textuais configuram-se como modelos fixos e abran- :

gentes que objetivam a distingdo e definicdo da estrutura, bem
como aspectos linguisticos de narragdo, dissertagdo, descrigdo e
explicacdo. Eles apresentam estrutura definida e tratam da forma
como um texto se apresenta e se organiza. Existem cinco tipos clas-
sicos que aparecem em provas: descritivo, injuntivo, expositivo (ou

dissertativo-expositivo) dissertativo e narrativo. Vejamos alguns

exemplos e as principais caracteristicas de cada um deles.

Tipo textual descritivo

A descricdo é uma modalidade de composi¢cdo textual cujo
objetivo é fazer um retrato por escrito (ou ndo) de um lugar, uma
pessoa, um animal, um pensamento, um sentimento, um objeto,
um movimento etc.

LINGUA PORTUGUESA

Caracteristicas principais:

e Os recursos formais mais encontrados sao os de valor adje-
tivo (adjetivo, locugdo adjetiva e oragdo adjetiva), por sua fungdo
caracterizadora.

e Ha descricdo objetiva e subjetiva, normalmente numa enu-
meragao.

¢ A nogao temporal é normalmente estatica.

¢ Normalmente usam-se verbos de ligagao para abrir a defini-

¢ ¢do.

e Normalmente aparece dentro de um texto narrativo.
¢ Os géneros descritivos mais comuns sado estes: manual, anun-
cio, propaganda, relatdrios, biografia, tutorial.

Exemplo:

Era uma casa muito engracada
N3o tinha teto, ndo tinha nada
Ninguém podia entrar nela, ndo
Porque na casa nao tinha chao
Ninguém podia dormir na rede
Porque na casa nao tinha parede
Ninguém podia fazer pipi
Porque penico ndo tinha ali

Mas era feita com muito esmero
Na rua dos bobos, nimero zero
(Vinicius de Moraes)

TIPO TEXTUAL INJUNTIVO

A injuncdo indica como realizar uma ac¢do, aconselha, impde,
instrui o interlocutor. Chamado também de texto instrucional, o
tipo de texto injuntivo é utilizado para predizer acontecimentos e
comportamentos, nas leis juridicas.

Caracteristicas principais:

e Normalmente apresenta frases curtas e objetivas, com ver-
bos de comando, com tom imperativo; hd também o uso do futuro
do presente (10 mandamentos biblicos e leis diversas).

e Marcas de interlocugdo: vocativo, verbos e pronomes de 22
pessoa ou 12 pessoa do plural, perguntas reflexivas etc.

Exemplo:

Impedidos do Alistamento Eleitoral (art. 52 do Cédigo Eleito-
ral) — Ndo podem alistar-se eleitores: os que ndo saibam exprimir-se
na lingua nacional, e os que estejam privados, tempordria ou defi-
nitivamente dos direitos politicos. Os militares séo alistdveis, desde
que oficiais, aspirantes a oficiais, guardas-marinha, subtenentes ou
suboficiais, sargentos ou alunos das escolas militares de ensino su-
perior para formagdo de oficiais.

Tipo textual expositivo

A dissertacdo é o ato de apresentar ideias, desenvolver racio-
cinio, analisar contextos, dados e fatos, por meio de exposigdo,
discussdo, argumentagdo e defesa do que pensamos. A dissertagdo
pode ser expositiva ou argumentativa.

A dissertacdo-expositiva é caracterizada por esclarecer um as-
sunto de maneira atemporal, com o objetivo de explicd-lo de ma-
neira clara, sem intengdo de convencer o leitor ou criar debate.

Caracteristicas principais:

e Apresenta introdugdo, desenvolvimento e conclusdo.

¢ O objetivo ndo é persuadir, mas meramente explicar, infor-
mar.

e Normalmente a marca da dissertagdo é o verbo no presente.

e Amplia-se a ideia central, mas sem subjetividade ou defesa
de ponto de vista.
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rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr RACIOCINIO LOGICO

CONECTIVOS
Para compOr novas proposi¢des, definidas como composta, a partir de outras proposi¢gdes simples, usam-se os conectivos.

OPERAGAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA EXEMPLOS
Negacgdo ~ Nao p A cadeira ndo é azul.

Conjungdo A peq Fernando é médico e Nicolas é Engenheiro.
Disjungdo Inclusiva % pougq Fernando é médico ou Nicolas é Engenheiro.
Disjungdo Exclusiva v Oupouq Ou Fernando é médico ou Jodo é Engenheiro.

Condicional - Se p entdo q Se Fernando é médico entdo Nicolas é Engenheiro.

Bicondicional & p se e somente se q Fernando é médico se e somente se Nicolas é Engenheiro.

Conectivo “ndo” ()
Chamamos de negac¢do de uma proposicdo representada por “ndo p” cujo valor légico é verdade (V) quando p é falsa e falsidade (F)
quando p é verdadeira. Assim “ndo p” tem valor légico oposto daquele de p. Pela tabela verdade temos:

p | ~p
V| F
F |V

Conectivo “e” ()
Se p e q sdo duas proposi¢des, a proposi¢cdo p A g serd chamada de conjungdo. Para a conjungdo, tem-se a seguinte tabela-verdade:

P9 |Paq
viv| v
VIF| F
FIV | F
FI|F | F

ATENGAO: Sentengas interligadas pelo conectivo “e” possuirdo o valor verdadeiro somente quando todas as sentengas, ou argumen-
tos ldgicos, tiverem valores verdadeiros.

Conectivo “ou” (v)
Este inclusivo: Elisabete é bonita ou Elisabete é inteligente. (Nada impede que Elisabete seja bonita e inteligente).

p|a|pvq
Viv]| Vv
V| F| Vv
Flv| v
FI|F| F

Conectivo “ou” (v)
Este exclusivo: Elisabete é paulista ou Elisabete é carioca. (Se Elisabete é paulista, ndo sera carioca e vice-versa).

P|a |PYg
ViV | F
VI EF| Vv
Flv | v
FIF | F

e Mais sobre o Conectivo “ou”
— “inclusivo”(considera os dois casos)
— “exclusivo”(considera apenas um dos casos)
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rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr RACIOCINIO LOGICO

Exemplos:

R: Paulo é professor ou administrador

S: Maria é jovem ou idosa

No primeiro caso, o “ou” é inclusivo,pois pelo menos uma das proposicGes é verdadeira, podendo ser ambas.
No caso da segunda, o “ou” é exclusivo, pois somente uma das proposi¢Ges podera ser verdadeira

Ele pode ser “inclusivo”(considera os dois casos) ou “exclusivo”(considera apenas um dos casos)

Exemplo:
R: Paulo é professor ou administrador
S: Maria é jovem ou idosa

No primeiro caso, o “ou” é inclusivo,pois pelo menos uma das proposi¢ées é verdadeira, podendo ser ambas.
No caso da segunda, o “ou” é exclusivo, pois somente uma das proposi¢ées podera ser verdadeiro

Conectivo “Se... entdao” (=)

Se p e g sdo duas proposi¢des, a proposicdo p—>q é chamada subjun¢do ou condicional. Considere a seguinte subjuncdo: “Se fizer sol,
entdo irei a praia”.

1. Podem ocorrer as situagdes:

2. Fez sol e fui a praia. (Eu disse a verdade)

3. Fez sol e ndo fui a praia. (Eu menti)

4. N3o fez sol e ndo fui a praia. (Eu disse a verdade)

5. Ndo fez sol e fui a praia. (Eu disse a verdade, pois eu ndo disse o que faria se ndo fizesse sol. Assim, poderia ir ou ndo ir a praia).
Temos entdo sua tabela verdade:

pla |pP=>q
Viv | Vv
V| F| F
Flv | Vv
FI|F | V

Observe que uma subjungdo p—>q somente sera falsa quando a primeira proposicdo, p, for verdadeira e a segunda, g, for falsa.

Conectivo “Se e somente se” (&)

Se p e q sdo duas proposi¢des, a proposi¢do p<>qgl é chamada bijung¢do ou bicondicional, que também pode ser lida como: “p é con-
dicdo necessaria e suficiente para q” ou, ainda, “q é condigdo necessaria e suficiente para p”.

Considere, agora, a seguinte bijuncdo: “Irei a praia se e somente se fizer sol”. Podem ocorrer as situagoes:

1. Fez sol e fui a praia. (Eu disse a verdade)

2. Fez sol e ndo fui a praia. (Eu menti)

3. N&o fez sol e fui a praia. (Eu menti)

4. N3o fez sol e ndo fui a praia. (Eu disse a verdade). Sua tabela verdade:

pla |peq
Viv | v
V|F | F
FIV | F
FIF | Vv

Observe que uma bicondicional s é verdadeira quando as proposi¢des formadoras sdo ambas falsas ou ambas verdadeiras.

ATENCAO: O importante sobre os conectivos é ter em mente a tabela de cada um deles, para que assim vocé possa resolver qualquer
questdo referente ao assunto.

Ordem de precedéncia dos conectivos:

O critério que especifica a ordem de avaliagdo dos conectivos ou operadores légicos de uma expressdao qualquer. A légica matematica
prioriza as operagdes de acordo com a ordem listadas:

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . Sol‘l“‘fgﬁ
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— Periféricos de saida: S3o aqueles que recebem informagdes
do computador. Ex.: monitor, impressora, caixas de som.

Periféricos de saida.’

— Periféricos de entrada e saida: sdo aqueles que enviam e re-
cebem informagdes para/do computador. Ex.: monitor touchscre-

en, drive de CD — DVD, HD externo, pen drive, impressora multifun- :
. outros programas, a parir de uma linguagem de programacao,

cional, etc.

o

Periféricos de entrada e saida.*®

— Periféricos de armazenamento: sdo aqueles que armazenam
informacgdes. Ex.: pen drive, cartdo de memoria, HD externo, etc.

Periféricos de armazenamento.*

Software

Software é um agrupamento de comandos escritos em uma lin-
guagem de programagdo®?. Estes comandos, ou instrugdes, criam as
acOes dentro do programa, e permitem seu funcionamento.

9 https://aprendafazer.net/o-que-sao-os-perifericos-de-saida-para-que-servem-

10 https://almeida3.webnode.pt/trabalhos-de-tic/dispositivos-de-entrada-e-
-saida

11 https://www.slideshare.net/contatoharpa/perifricos-4041411

12 http://www.itvale.com.br
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Um software, ou programa, consiste em informagdes que po-
dem ser lidas pelo computador, assim como seu conteudo audiovi-

- sual, dados e componentes em geral. Para proteger os direitos do
¢ criador do programa, foi criada a licenca de uso. Todos estes com-

ponentes do programa fazem parte da licenca.

A licenca é o que garante o direito autoral do criador ou dis-
tribuidor do programa. A licenca é um grupo de regras estipuladas
pelo criador/distribuidor do programa, definindo tudo que é ou ndo

. é permitido no uso do software em questdo.

Os softwares podem ser classificados em:

- Software de Sistema: o software de sistema é constituido pe-
los sistemas operacionais (S.0). Estes S.O que auxiliam o usudrio,
para passar os comandos para o computador. Ele interpreta nossas
acOes e transforma os dados em cddigos binarios, que podem ser

. processados

- Software Aplicativo: este tipo de software €, basicamente,
os programas utilizados para aplicagdes dentro do S.0., que ndo es-
tejam ligados com o funcionamento do mesmo. Exemplos: Word,
Excel, Paint, Bloco de notas, Calculadora.

— Software de Programagao: sdo softwares usados para criar

como Java, PHP, Pascal, C+, C++, entre outras.

— Software de Tutorial: sdo programas que auxiliam o usuario
de outro programa, ou ensine a fazer algo sobre determinado as-
sunto.

— Software de Jogos: sdo softwares usados para o lazer, com

© varios tipos de recursos.

- Software Aberto: é qualquer dos softwares acima, que tenha
o cédigo fonte disponivel para qualquer pessoa.

Todos estes tipos de software evoluem muito todos os dias.

© Sempre estdo sendo langados novos sistemas operacionais, novos

games, e novos aplicativos para facilitar ou entreter a vida das pes-
soas que utilizam o computador.

SISTEMAS OPERACIONAIS: CONHECIMENTOS DO AMBIEN-
TE WINDOWS 10: CONFIGURAGOES BASICAS DO SISTEMA
OPERACIONAL (PAINEL DE CONTROLE); ORGANIZAGCAO DE
PASTAS E ARQUIVOS; OPERAGOES DE MANIPULAGAO DE
PASTAS E ARQUIVOS (CRIAR, COPIAR, MOVER, EXCLUIR

E RENOMEAR)

Langado em 2015, O Windows 10 chega ao mercado com a
proposta ousada, juntar todos os produtos da Microsoft em uma
Unica plataforma. Além de desktops e notebooks, essa nova versao

: equipara smartphones, tablets, sistemas embarcados, o console

Xbox One e produtos exclusivos, como o Surface Hub e os dculos de
realidade aumentada HoloLens®3.

Versdes do Windows 10
— Windows 10 Home: edi¢do do sistema operacional voltada

¢ para os consumidores domésticos que utilizam PCs (desktop e no-

tebook), tablets e os dispositivos “2 em 1”.

— Windows 10 Pro: o Windows 10 Pro também é voltado para
PCs (desktop e notebook), tablets e dispositivos “2 em 1”, mas traz
algumas funcionalidades extras em relagdo ao Windows 10 Home,

; ) . 0s quais fazem com que essa edicdo seja ideal para uso em peque-
-e-que-tipos-existem

nas empresas, apresentando recursos para seguranca digital, su-
porte remoto, produtividade e uso de sistemas baseados na nuvem.

13 https://estudioaulas.com.br/img/ArquivosCurso/materialDemo/SlideDe-
mo-4147.pdf
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— Windows 10 Enterprise: construido sobre o Windows 10 Pro, o Windows 10 Enterprise é voltado para o mercado corporativo. Os
alvos dessa edigao sao as empresas de médio e grande porte, e o Sistema apresenta capacidades que focam especialmente em tecnologias
desenvolvidas no campo da segurancga digital e produtividade.

— Windows 10 Education: Construida a partir do Windows 10 Enterprise, essa edi¢do foi desenvolvida para atender as necessidades
do meio escolar.

— Windows 10 Mobile: o Windows 10 Mobile é voltado para os dispositivos de tela pequena cujo uso é centrado no touchscreen,
como smartphones e tablets

—Windows 10 Mobile Enterprise: também voltado para smartphones e pequenos tablets, o Windows 10 Mobile Enterprise tem como
objetivo entregar a melhor experiéncia para os consumidores que usam esses dispositivos para trabalho.

— Windows 10 loT: edi¢do para dispositivos como caixas eletronicos, terminais de autoatendimento, maquinas de atendimento para
o varejo e robds industriais — todas baseadas no Windows 10 Enterprise e Windows 10 Mobile Enterprise.

— Windows 10 S: edi¢do otimizada em termos de seguranga e desempenho, funcionando exclusivamente com aplicagdes da Loja
Microsoft.

— Windows 10 Pro — Workstation: como o nome sugere, o0 Windows 10 Pro for Workstations é voltado principalmente para uso pro-
fissional mais avangado em maquinas poderosas com varios processadores e grande quantidade de RAM.

Area de Trabalho (pacote aero)
Aero é o nome dado a recursos e efeitos visuais introduzidos no Windows a partir da versdo 7.

Area de Trabalho do Windows 10.%

Aero Glass (Efeito Vidro)
Recurso que deixa janelas, barras e menus transparentes, parecendo um vidro.

Processes | Performance | App history | Startup | Users | Details | Services

a
b
e

Share  View Mame PID  Status User name Memory (p... Description
236K Aero Glass extension...
412K Console Window H.
876K Console Window H,
528K Client Server Runti
636K  Client Server Runti

1692K Device Association F...
2288K  COM Surogate
8685K Desktop Window M...
63524K  Windows Explorer
2432K  Local Security Auth,
134K Microsoft Distribute...
28756K  Antimalware Service...
222K Visual Studio Remot...
2480K  Visual Studio Remot...
1012K  Visual Studio Remot...
984K Microsoft Network ...
15352K  Microsoft Windows ...
1612K  Services and Control...
196K Windows Session M...
2920K  Spooler SubSystem
2412K  Host Process for Wi...
2000K Host Process for Wi...
380584 binrs Bumsnar fme bt

. 57 aerohost.exe 2368 Runnin SYSTEM
- Tomas S DR B conhost.exe 3248 Runmng Tomst
[J Name 8 conhost.exe 1568 Running DWM-1
Documents Tcsrss.exe 48 Running SYSTEM
“ [ ) Debugger 5 orss.exe 476 Running SYSTEM
E Pictres e EAd glasse T dasHost exe 1676 Running LOCAL SE...
PerfLogs "7 dilhost.exe 2412 Running SYSTEM
3 B st Program File (a7 dwm.exe 2836 Running DWM-1
Program File 7 explorer.exe 3124 Running Tomas
Users [ 1sass.exe 596 Running SYSTEM
Windows | G msdtc.exe 265  Running NETWORK..
®MsMpEng.exe 1852 Running SYSTEM
) msvsmon.exe 696 Running Tomai
2 msvsmon.exe 3024 Running Tomaé
£ msvsmon.exe 3688 Running Tomé3
"I NisSrv.exe 2108 Running LOCAL SE...
& Searchindexer.exe 3360  Running SVSTEM
& lservices.exe 588 Running SYSTEM
el 29 Running SYSTEM
1268 Running SYSTEM
630 Running SYSTEM
720 Running NETWORK...
204 Bumnins sweTens

28E8888838828888888888888888888

All Apps (R) Fewer details End task

== pel [ | e ] a [ ] P o

Efeito Aero Glass.*®

14 https://edu.gcfglobal.org/pt/tudo-sobre-o-windows-10/sobre-a-area-de-trabalho-do-windows-10/1/
15 https://www.tecmundo.com.br/windows-10/64159-efeito-aero-glass-lancado-mod-windows-10.htm
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Il - recusar fé aos documentos publicos;
Il - criar distingdes entre brasileiros ou preferéncia entre si;
IV - subvencionar ou auxiliar, de qualquer modo, com recursos

pertencentes aos cofres publicos, quer pela imprensa, radio, tele- :

visdo, servico de alto-falante ou qualquer outro meio de comuni-
cac¢do, propaganda politico-partidaria ou fins estranhos a adminis-
tragao;

V - manter a publicidade de atos, programas, obras, servigos e

campanhas de érgdos publicos que ndo tenham carater educativa, :

informativo ou de orientacdo social, assim como a publicidade da
qual constem nomes, simbolos ou imagens que caracterizem pro-
mogao pessoal de autoridades ou servidores publicos;

VI - outorgar iseng¢des e anistias fiscais, ou permitir a remissdo
de divida, sem interesse publico justificado, sob pena de nulidade
do ato;

VII - exigir ou aumentar tributo sem lei que o estabelega;

VIII - instituir tratamento desigual entre contribuintes que se
encontrem em situagdo equivalente, proibida qualquer distin¢do
em razdo de ocupagao profissional ou fungdo por eles exercida, in-
dependentemente da denominagdo juridica dos rendimentos, titu-
los ou direitos;

IX - cobrar tributos:

a} em relagdo a fatos geradores ocorridos antes do inicio da
vigéncia da lei que, os houver instituido ou aumentado;

b) o mesmo exercicio financeiro em que haja sido publicada a
Lei que os instituiu ou aumentou.

X - utilizar tributos com efeito de confisco;

XI - estabelecer limitagdes ao trafego de pessoas ou bens, por
meio de tributos, ressalvada a cobranca de pedagio pela utilizagdo
de vias conservadas pelo Poder Publico;

XII -- instituir impostos sobre:

a) patriménio, renda ou servigos da Unido, do Estado e de ou-

tros Municipios;

b) templos de qualquer culto;

¢) patrimdnio, renda ou servigos dos partidos politicos, inclusi-
ve suas fundagdes, das entidades sindicais dos trabalhadores, das

instituicdes de educacdo e de assisténcia social, sem fins lucrativos,

atendidos os requisitos da Lei Federal;

d) livros, jornais, periddicos e o papei destinado a sua impres-
sdo.
§ 12 - A vedagdo do inciso Xll, a, é extensiva as autarquias e

as fundagdes instituidas e mantidas pelo Poder Publico, no que se

refere ao patriménio, a renda, e aos servigos vinculados as suas fi- :

nalidades essenciais ou as delas decorrentes.

§ 22 - As vedagdes do inciso Xll, a, e do paragrafo anterior, ndo
se aplicam ao patrimonio, a renda e aos servicos relacionados com
explora¢do de atividades econémicas regidas pelas normas aplica-
veis a empreendimentos privados, ou em que haja contraprestagdo

ou pagamento de pregos ou tarifas pelo usudrio, nem exonera o

promitente comprador da obriga¢do de pagar imposto relativamen-
te ao bem imével.

§ 32- As vedagdes expressas no inciso XlI, alineas b e ¢, compre-
endem somente o patrimdnio, a renda e os servicos relacionados
com as finalidades essenciais das entidades nelas mencionadas;

§ 42 - As vedagOes expressas nos incisos VIl a X, serdo regula-
mentadas em Lei complementar federal.

TiTULO V
DO GOVERNO MUNICIPAL
CAPITULO I
Dos Poderes Municipais

Artigo 11 - O Governo Municipal é constituido pelos Poderes
Legislativo e Executivo, independentes e harmonicos entre si.
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Paragrafo Unico - E vedada aos Poderes Municipais a delegacdo
reciproca de atribuigdes, salvo nos casos previstos nesta Lei Orga-
nica.

CAPITULOII
Do Poder Legislativo
SECAO |
Da Camara Municipal

Artigo 12 - O Poder Legislativo é exercido pela Camara Muni-
cipal, composta de Vereadores, eleitos para cada legislatura entre
cidaddos maiores de 18 (dezoito) anos, no exercicio dos direitos po-
liticos, pelo voto direto e secreto.

Paragrafo Unico - Cada legislatura tera duragdo de 4 (quatro)

i anos.

Artigo 13 - Sera de 13 (treze) o nimero de Vereadores, obser-
vando os limites estabelecidos na Constituicdo Federal. (Redagdo
dada pela Emenda a Lei Organica n2 029, de 10.04.2012).

§ 12 - O numero de Vereadores somente poderd ser alterado

. através de emenda a esta Lei Organica, obedecidos aos limites esta-

belecidos no art. 29, inciso IV, da Constituicdo Federal da Republica.
(Redagdo dada pela Emenda a Lei Organica n2 029, de 10.04.2012).

§ 22 - A Mesa da Camara enviard ao Tribunal Regional Eleitoral,
copia da Lei Organica de que trata este artigo(Redagdo dada pela
Emenda a Lei Organica n2 029, de 10.04.2012).

Artigo 14 - Salvo disposi¢des em contrdrio desta Lei Organica as
deliberagGes, da Camara Municipal e de suas comissGes serdo to-
madas por maioria absoluta de votos, presente a maioria absoluta
de seus membros.

SECAO Il
Da Posse

Artigo 15 - A Camara Municipal reunir-se-4, em sessdo prepa-
ratéria, no dia 12 de janeiro do primeiro ano da legislatura, para a
posse de seus membros.

§ 19 - Sob a presidéncia do Vereador que mais recentemente
tenha exercido cargo na Mesa ou, na hipdtese de inexistir tal si-
tuacdo, do mais votado entre os presentes, os demais Vereadores
prestardo compromissos e tomardo posse, cabendo ao Presidente
prestar o seguinte compromisso:

“Prometo cumprir a Constituicdo Federal, a Constitui¢do Esta-
dual e a Lei Organica Municipal, observar as leis, desempenhar o
mandato que me foi confiado e trabalhar pelo progresso do Munici-
pio e bem estar do seu povo”.

§ 29 - Prestado o compromisso pelo Presidente, o Secretario
que for designado para esse fim fara a chamada nominal de cada
Vereador, que declarara:

“Assim o prometo”.

§ 32 - O vereador que ndo tomar posse na sessao prevista nes-
te artigo, devera fazé-lo no prazo de 15 (quinze) dias, salvo motivo
justo aceito pela Camara Municipal.

§ 42 - No ato da posse, os Vereadores deverdo desincompatibi-

© lizar-se e fazer declaragdo de seus bens, repetida quando o término

do mandato, sendo ambas transcritas em livro proprio, resumidas
em ata e divulgadas para o conhecimento publico.

SECAO Il
Das Atribuicdes da Camara Municipal

Artigo 16 - Cabe a Camara Municipal, com a sang¢do do Prefeito,
legislar sobre as matérias de competéncia do Municipio, especial-
mente no que se refere ao seguinte:
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| - assuntos de interesse local, inclusive suplementando a Legis-
lagdo Federal e Estadual, notadamente no que diz respeito:

a) a saude, a assisténcia publica e a protecdo e garantia das

pessoas portadoras de deficiéncias;

b) a protecdo de documentos, obras e outros bens de valor
histérico, artistico e cultural, como os monumentos, as paisagens
naturais notdveis e os sitios arqueoldgicos do Municipio;

c) a impedir a evasdo, destrui¢do e descaracterizagdo de obras

de arte e outros bens de valor histérico, artistico e cultural do Mu-

nicipio;

d) a abertura de meios de acesso a cultura, a educagdo e a ci-
éncia;

e) a proteg¢do ao meio ambiente e ao combate a poluicdo;

f) ao incentivo a industria e ao comércio;

g) a criagdo de distritos industriais;

h) ao fomento da produgdo agropecuaria e a organizagdo do
abastecimento alimentar;

i) a promogdo de programas de constru¢do de moradia, melho-
rando as condigdes habitacionais e de saneamento basico;

j) ao combate as causas da pobreza e aos fatores de marginali-
zagdo, promovendo a integragao social dos setores desfavorecidos;

1) ao registro, ao acompanhamento e a fiscalizagdo das conces-
sdes de pesquisa e exploragdo dos recursos hidricos e minerais em
seu territorio;

m) ao estabelecimento e a implantagdo da politica de educagdo
para o transito;

n) a cooperagdo com a Unido e o Estado, tendo em vista o equi-
librio do desenvolvimento e do bem-estar, atendidas as normas fi-
xadas em lei complementar federal;

0) ao uso e ao armazenamento dos agrotoxicos, seus compo-
nentes e afins;

p) as politicas publicas do Municipio;

Il - tributos municipais, bem como a autorizar isenc¢do e anistias
fiscais e a remissdo de dividas;

Il - orcamento anual, plano plurianual e diretrizes orcamenta-
rias, bem como autorizar a abertura de créditos suplementares e
especiais;

IV - obtencgdo e concessdo de empréstimos e operagdes de cré-

dito, bem como sobre a forma e os meios de pagamento;

V - concessdo de auxilio e subvengdes;

VI - concessdo e permissdo de servigos publicos;

VIl - concessdo de direito real de uso de bens municipais;

VIII - alienagdo e concessdo de bens méveis;

IX - aquisicdo de bens moéveis e imdveis, quando se tratar de
doagdo (Inciso suprimido pela Emenda a Lei Organica n2 006, de
22.04.1996);

IX - criagdo, organizagdo e supressdo de distritos, observada a
legislagdo estadual;

X - criagdo, alteragdo e extingdo de cargos, empregos e fungdes
publicas e fixa¢do da respectiva remuneracao;

Xl - plano diretor;

XIl - alteragdo da denominacdo de préprios, vias e logradouros
publicos;

Xl - guarda municipal destinada a proteger bens, servicos e

instalagdes do Municipio;

XIV - ordenamento, parcelamento, uso e ocupacgdo do solo ur-
bano;

XV - organizagdo e prestacdo de servigos publicos;

Artigo 17 - Compete a Camara Municipal privativamente, entre :

outras, as seguintes atribuigdes:

| - eleger sua Mesa Diretora, bem como destitui-la na forma
desta Lei Organica e do Regimento Interno;

Il - elaborar o seu Regimento Interno;
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Il - fixar a remunera¢do do Prefeito, do Vice-Prefeito e dos
Vereadores, observando-se o disposto no inciso V do artigo 29 da
Constituigdo Federal e o estabelecido nesta Lei Organica;

IV - exercer, com auxilio do Tribunal de Contas ou érgdos esta-
dual competente, a fiscalizagdo financeira, orcamentaria, operacio-
nal e patrimonial do Municipio;

V - julgar as contas anuais do Municipio e apreciar os relatérios
sobre a execugao dos planos de Governo;

VI - sustar os atos normativos do Poder Executivo que a exorbi-
tem do poder regulamentar ou dos limites de delegagdo legislativa;

VII - dispor sobre sua organizag¢do, funcionamento, policia, cria-
¢do, transformacgdo ou extingdo de cargos, empregos e fungdes de
seus servigos e fixar a respectiva remuneracgao;

VIII - autorizar a Prefeito a se ausentar do Municipio, quando a

© auséncia exceder a 15 (quinze) dias;

IX - mudar temporariamente a sua sede;

X - fiscalizar e controlar, diretamente, os atos do Poder Executi-
Vo, incluidos os da Administragdo indireta e fundacional;

Xl - proceder a tomada de contas do Prefeito Municipal, quan-
do ndo apresentadas & Camara dentro do prazo de 60 (sessenta)

. dias apds a abertura da sess3o legislativa;

XIl - processar e julgar os Vereadores, na forma desta Lei Or-
ganica;

XIll - representar ao Procurador Gerai da Justica, mediante
aprovagdo de dois ter¢os dos seus membros, contra o Prefeito, o

© Vice-Prefeito e Secretdrios Municipais ou ocupantes de cargos da

mesma natureza, pela pratica de crime contra a Administragdo Pu-
blica que tiver conhecimento;

XIV - dar posse ao Prefeito s Vice-Prefeito, conhecer de suas
renuncias e afasta-los definitivamente do cargo, nos termos previs-
tos em lei;

XV - conceder licenga ao Prefeito, ao Vice-Prefeito e aos Verea-
dores para afastamento do cargo;

XVI - criar comissOes especiais de inquérito sobre fato determi-
nado que se inclua na competéncia da Camara Municipal, sempre
que o requerer pelo menos um tergco dos membros da Camara, ou-

. vido o plenario;

XVII - Convocar os Secretdrios Municipais e demais funciona-
rios efetivos que ocupem cargos de confianga e em comissdo para
prestem informagdes sobre matéria de sua competéncia, importan-
do a auséncia imotivada em abertura de Comissdo de Inquérito na
pasta do Secretdrio faltoso, funcionario efetivo, de confianca e em

© cargos de Comissdo. (Redagdo dada pela Emenda a Lei Organica n2
. 012, de 13.07.1998).

XVIII - solicitar informagdes ao Prefeito Municipal sobre assun-
tos referentes a Administracdo;

XIX - autorizar referendo e convocar plebiscito;

XX - decidir sobre a perda de mandato de Vereador, por voto

. nominal e maioria absoluta, nas hipdteses previstas nesta Lei

Organica; (Redagdo dada pela Emenda a Lei Organica n2 008, de
20.06.1996)

XXI - conceder titulo honorifico a pessoas que tenham reconhe-
cimento prestado servigos ao Municipio, mediante decreto legislati-
vo aprovado pela maioria de dois ter¢os de seus membros.

§ 19- E fixado em 20 (vinte) dias, prorrogével por igual periodo,
desde que solicitado e devidamente justificado, o prazo para que
os responsaveis pelos 6rgaos da Administragdo direta e indireta do
Municipio prestem as informacgGes e encaminhem os documentos
requisitados pela Camara Municipal, na forma desta Lei Organica.

§ 22- O ndo atendimento no prazo estipulado no paragrafo an-

terior faculta ao Presidente da Camara solicitar, na conformidade

da legislagdo vigente, a intervengdo do Poder Judicidrio para fazer
cumprir a legislagdo.
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Quando estes territérios sdo invadidos, ocorrem cortes na
privacidade, o que normalmente traz consequéncias negativas.
Podemos exemplificar estas invasGes com algumas situagdes corri-

queiras: uma piada muito picante contada na presenca de pessoas

estranhas a um grupo social; ficar muito préoximo do outro, quase se
encostando nele; dar um tapinha nas costas...

Nas situagdes de atendimento, sdo bastante comuns as inva-
sdes de territdrio pelos atendentes. Estas, na sua maioria, causam

mal-estar aos clientes, pois sdo traduzidas por eles como atitudes

grosseiras e poucos sensiveis. Alguns sdo os exemplos destas atitu-
des e situagdes mais comuns:

K  Insisténcia para o cliente levar um item ou adquirir um
bem;

X  Seguir o cliente por toda a loja;

X O motorista de taxi que ndo para de falar com o cliente

passageiro;

X O garcom que fica de pé ao lado da mesa sugerindo pratos
sem ser solicitado;

K O funcionario que cumprimenta o cliente com dois beiji-
nhos e tapinhas nas costas;

K O funcionario que transfere a ligacdo ou desliga o telefone

sem avisar.

Estas situa¢des ndao cabem na postura do verdadeiro profissio-
nal do atendimento.

O sorriso

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

Imagine que vocé tem um exame de salide muito importante
para receber e esta apreensivo com o resultado. Vocé chega a cli-

nica e é recebido por uma recepcionista que apresenta um sorriso :

caloroso. Com certeza vocé se sentira mais seguro e mais confiante,
diminuindo um pouco a tensdo inicial. Neste caso, o sorriso foi in-
terpretado como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de espirito das
pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas sorridentes sdo ava-
liadas mais favoravelmente do que as nao sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo de comu-
nicacdo nao-verbal . Como tal, expressa as emocgGes e geralmente
informa mais do que a linguagem falada e a escrita. Dessa forma,
podemos passar varios tipos de sentimentos e acarretar as mais di-
versas emogdes no outro.

Ir ao encontro do cliente

Ir ao encontro do cliente é um forte sinal de compromisso no
atendimento, por parte do atendente. Este item traduz a importan-
cia dada ao cliente no momento de atendimento, na qual o aten-

dente faz tudo o que é possivel para atender as suas necessidades, pois

ele compreende que satisfazé-las é fundamental. Indo ao encontro do
cliente, o atendente demonstra o seu interesse para com ele.

A primeira impressao

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase: A PRIMEI-

RA IMPRESSAO E A QUE FICA.

Vocé concorda com ela?

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

E muito mais dificil e também mais caro, trazer de volta o clien- ‘

te perdido, aquele que foi mal atendido ou que nao teve os seus
desejos satisfeitos.
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Estes clientes perdem a confianca na empresa e normalmen-
te os custos para resgatd-la, sdo altos. Alguns mecanismos que as
empresas adotam sdo os contatos via telemarketing, mala-direta,
visitas, mas nem sempre sdo eficazes.

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

Quando as organizagles atentam para essa importancia, elas
passam a aplicar instrumentos de medigdo.

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

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por nao colher as
informacoes reais.

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

Apresentagao pessoal

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

O atendente estd na linha de frente e é responsavel pelo conta-

: to, além de representar a empresa neste momento. Para transmitir

confiabilidade, segurancga, bons servicos e cuidado, se faz necessa-
rio, também, ter uma boa apresentacdo pessoal.

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

01. Tomar um BANHO antes do trabalho diario: além da fungao
higiénica, também é revigorante e espanta a preguica;

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

03. Roupas limpas e conservadas;

04. Sapatos limpos;

05. Usar o CRACHA DE IDENTIFICACAO, em local visivel pelo
cliente.

Quando estes cuidados basicos ndo sdo tomados, o cliente se
: “ puxa, se ele ndo cuida nem dele, da sua aparéncia
pessoal, como é que vai cuidar de me prestar um bom servigo ? “

A apresentagdo pessoal, a aparéncia, é um aspecto importante
para criar uma relacdo de proximidade e confianca entre o cliente
e o atendente.

Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua mao sem fir-
meza ?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que se conhece al-
guém, a sua integridade moral, pela qualidade do seu aperto de
mao.

O aperto de mdo “frouxo “ transmite apatia, passividade, baixa
energia, desinteresse, pouca intera¢do, falta de compromisso com
o contato.

Ao contrario, o cumprimento muito forte, do tipo que machuca
a mdo, ao invés de trazer uma mensagem positiva, causa um mal
estar, traduzindo hiperatividade, agressividade, invasdo e desres-
peito. O ideal é ter um cumprimento firme, que prenda toda a mao,
mas que a deixe livre, sem sufoca-la. Este aperto de mdao demons-
tra interesse pelo outro, firmeza, bom nivel de energia, atividade e
compromisso com o contato.
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E importante lembrar que o cumprimento deve estar associado
ao olhar nos olhos, a cabega erguida, os ombros e o peito abertos,
totalizando uma sintonia entre fala e expressdo corporal.

Ndo se esqueca: apesar de haver uma forma adequada de cum-

primentar, esta jamais deverd ser mecdnica e automdtica.

Tom de voz
Avoz é carregada de magnetismo e como tal, traz uma onda de

intensa vibragdo. O tom de voz e a maneira como dizemos as pala- :

vras, sdo mais importantes do que as proprias palavras.

Podemos dizer ao cliente: “a sua televisdo deveria sair hoje do
conserto, mas por falta de uma peca, ela sé estara pronta na proxi-
ma semana “. De acordo com a maneira que dizemos e de acordo
com o tom de voz que usamos, vamos perceber reagbes diferentes
do cliente.

Se dizemos isso com simpatia, naturalmente nos desculpando
pela falha e assumindo uma postura de humildade, falando com
calma e num tom amistoso e agradavel, percebemos que a reagdo
do cliente sera de compreensao.

Por outro lado, se a mesma frase é dita de forma mecanica,

estudada, artificial, rispida, fria e com arrogédncia, poderemos ter
um cliente reagindo com raiva, procurando o gerente, gritando...

As palavras sdo simbolos com significados préprios. A forma
como elas sdo utilizadas também traz o seu significado e com isso,
cada palavra tem a sua vibragdo especial.

Saber escutar

Vocé acha que existe diferenca entre OUVIR e ESCUTAR? Se
vocé respondeu que ndo, vocé errou.

Escutar é muito mais do que ouvir, pois é captar o verdadeiro
sentido, compreendendo e interpretando a esséncia, o contetdo da
comunicagdo.

O ato de ESCUTAR esta diretamente relacionado com a nossa
capacidade de perceber o outro. E, para percebermos o outro, o
cliente que esta diante de nds, precisamos nos despojar das bar-
reiras que atrapalham e empobrecem o processo de comunicagao.
Sdo elas:

* 0s nossos PRECONCEITOS;

* as DISTRACOES;

* 0s JULGAMENTOS PREVIOS;

*as ANTIPATIAS.

Para interagirmos e nos comunicarmos a contento, precisamos

compreender o TODO, captando os estimulos que vém do outro,
fazendo uma leitura completa da situagdo.

Precisamos querer escutar, assumindo uma postura de recepti-
vidade e simpatia, afinal, nés temos dois ouvidos e uma boca, o que
nos sugere que é preciso escutar mais do que falar.

Quando ndo sabemos escutar o cliente - interrompendo-o, fa- !

lando mais que ele, dividindo a atengao com outras situagdes - tira-
mos dele, a oportunidade de expressar os seus verdadeiros anseios
e necessidades e corremos o risco de aborrecé-lo, pois ndo iremos
conseguir atende-las.

A mais poderosa forma de escutar é a empatia ( que vamos

conhecer mais na frente ). Ela nos permite escutar de fato, os sen-

timentos por tras do que estd sendo dito, mas, para isso, é preciso
gue o atendente esteja sintonizado emocionalmente com o cliente.
Esta sintonia se da através do despojamento das barreiras que ja
falamos antes.
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Agilidade

Atender com agilidade significa ter rapidez sem perder a quali-
dade do servigo prestado.

A agilidade no atendimento transmite ao cliente a idéia de res-
peito. Sendo 4gil, o atendente reconhece a necessidade do cliente
em relagdo a utilizagdo adequada do seu tempo.

Quando ha agilidade, podemos destacar:

o atendimento personalizado;

a atenc¢do ao assunto;

o saber escutar o cliente;

cuidar das solicitagdes e acompanhar o cliente durante
todo o seu percurso na empresa.

X XXX

O calor no atendimento

O atendimento caloroso evita dissabores e situacdes constran-
gedoras, além de ser a comunhdo de todos os pontos estudados
sobre postura.

O atendente escolhe a condi¢do de atender o cliente e para
isto, é preciso sempre lembrar que o cliente deseja se sentir impor-
tante e respeitado. Na situagdo de atendimento, o cliente busca ser
reconhecido e, transmitindo calorosidade nas atitudes, o atendente
satisfaz as necessidades do cliente de estima e consideragdo.

Ao contrario, o atendimento daspero, transmite ao cliente a
sensacdo de desagrado, descaso e desrespeito, além de retornar ao

: atendente como um bumerangue.

O EFEITO BUMERANGUE é bastante comum em situagdes de
atendimento, pois ele reflete o nivel de satisfagdo, ou ndo, do clien-
te em relacdo ao atendente. Com este efeito, as atitudes batem e
voltam, ou seja, se vocé atende bem, o cliente se sente bem e trata
o atendente com respeito. Se este atende mal, o cliente reage de

. forma negativa e hostil. O cliente ndo esta na esteira da linha de

produgdo, merecendo ser tratado com diferenciagdo e apreco.
Precisamos ter em atendimento, pessoas descontraidas, que
facam do ato de atender o seu verdadeiro sentido de vida, que é
SERVIR AO PROXIMO.
Atitudes de apatia, frieza, desconsideracdo e hostilidade, re-

¢ tratam bem a falta de calor do atendente. Com estas atitudes, o

atendente parece estar pedindo ao cliente que este se afaste, va
embora, desaparega da sua frente, pois ele ndo é bem vindo. Assim,
o atendente esquece que a sua MISSAO é SERVIR e fazer o cliente
FELIZ.

As gafes no atendimento

Depois de conhecermos a postura correta de atendimento,
também é importante sabermos quais sdo as formas erradas, para
jamais pratica-las. Quem as pratica, com certeza ndo é um verdadei-
ro profissional de atendimento. Podemos dividi-las em duas partes,
que sao:

Postura inadequada

A postura inadequada é abrangente, indo desde a postura fisica
ao mais sutil comentdrio negativo sobre a empresa na presenca do
cliente.

Em rela¢do a postura fisica, podemos destacar como inadequa-
do, o atendente:

* se escorar nas paredes da loja ou debrugar a cabega no seu
biré por ndo estar com o cliente (esta atitude impede que ele inte-
raja no raio de agdo);

* mascar chicletes ou fumar no momento do atendimento;

* cuspir ou tirar meleca na frente do cliente (estas coisas s6
devem ser feitas no banheiro);

* comer na frente do cliente (comum nas empresas que ofere-
cem lanches ou tém cantina);
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