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Propriedade dos Muiltiplos e Divisores

Essas propriedades estdo relacionadas a divisdo entre dois in-
teiros. Observe que quando um inteiro é multiplo de outro, é tam-
bém divisivel por esse outro nimero.

Considere o algoritmo da divisdo para que possamos melhor
compreender as propriedades.

N=d-q+r,emque g ersdonumeros inteiros.

Lembre-se de que:
N: dividendo;

d, divisor;

g: quociente;

r: resto.

— Propriedade 1: A diferenca entre o dividendo e o resto (N —r)
é multipla do divisor, ou 0o nimero d é divisor de (N —r).

— Propriedade 2: (N —r + d) é um multiplo de d, ou seja, o nu-
mero d é um divisor de (N —r + d).

Veja o exemplo:

Ao realizar a divisdo de 525 por 8, obtemos quociente q=65¢€

restor =5.

Assim, temos o dividendo N = 525 e o divisor d = 8. Veja que
as propriedades sdo satisfeitas, pois (525 — 5 + 8) = 528 ¢é divisivel
por 8 e:

528 =866

— Numeros Primos

Os nimeros primos sdo aqueles que apresentam apenas dois

divisores: um e o préprio nimero®. Eles fazem parte do conjunto
dos nimeros naturais.

Por exemplo, 2 é um numero primo, pois s6 é divisivel por um
e ele mesmo.

Quando um numero apresenta mais de dois divisores eles sdo
chamados de nimeros compostos e podem ser escritos como um
produto de nimeros primos.

Por exemplo, 6 ndo é um nUmero primo, € um ndimero com-

posto, ja que tem mais de dois divisores (1, 2 e 3) e é escrito como

produto de dois numeros primos 2 x 3 = 6.

Algumas consideragdes sobre os nimeros primos:

— O numero 1 ndo é um numero primo, pois sé é divisivel por
ele mesmo;

— O numero 2 é o menor nimero primo e, também, o Unico
que é par;

— O numero 5 é o Unico numero primo terminado em 5;

— Os demais nimeros primos sdo impares e terminam com os

algarismos 1, 3,7 e 9.

Uma maneira de reconhecer um nimero primo é realizando
divisdes com o numero investigado. Para facilitar o processo, veja
alguns critérios de divisibilidade:

— Divisibilidade por 2: todo nimero cujo algarismo da unidade
é par é divisivel por 2;

— Divisibilidade por 3: um numero é divisivel por 3 se a soma
dos seus algarismos é um numero divisivel por 3;

— Divisibilidade por 5: um nimero sera divisivel por 5 quando o
algarismo da unidade for igual a 0 ou 5.

3 https.//www.todamateria.com.br/o-que-sao-numeros-primos/

Editora o
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RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO

Se o numero nao for divisivel por 2, 3 e 5 continuamos as divi-
sdes com os préximos numeros primos menores que o nimero até

. que:

— Se for uma divisdo exata (resto igual a zero) entdo o nimero
ndo é primo.

—Se for uma divisdo ndo exata (resto diferente de zero) e o quo-
ciente for menor que o divisor, entdo o nimero é primo.

— Se for uma divisdo n3o exata (resto diferente de zero) e o
quociente for igual ao divisor, entdo o nimero é primo.

Exemplo: verificar se o numero 113 é primo.

Sobre o nimero 113, temos:

— Ndo apresenta o Ultimo algarismo par e, por isso, ndao é
divisivel por 2;

— A soma dos seus algarismos (1+1+3 = 5) ndo é um numero
divisivel por 3;

— N3o termina em 0 ou 5, portanto ndo é divisivel por 5.

Como vimos, 113 ndo é divisivel por 2, 3 e 5. Agora, resta saber
se é divisivel pelos nimeros primos menores que ele utilizando a
operagao de divisdo.

Divisdo pelo numero primo 7:

113 | 7 <« divisor

=7 16 <« quociente
43

—42

— 1

dividendo —

resto

Divisdo pelo nimero primo 11:
113 11«
—11 10 <« guociente
03

dividendo — divisor

resto —

Observe que chegamos a uma divisdo ndo exata cujo quociente
é menor que o divisor. Isso comprova que o nimero 113 é primo.

Potenciagao

Multiplicagdo de fatores iguais

23=2.2.2=8

Casos

1) Todo numero elevado ao expoente O resulta em 1.

1°=1
100000° =1

2) Todo numero elevado ao expoente 1 é o préprio nimero.

31=3

ca
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pintura e fotografia, bem como o direito das empresas de radio
fusdo e cinematogréficas. A Constituicdo Federal protege ainda a
propriedade industrial, esta difere da propriedade intelectual e ndo
é objeto de protecdo da Lei de Direitos Autorais, mas sim da Lei
da Propriedade Industrial. Enquanto a prote¢do ao direito autoral
busca reprimir o plagio, a protecdo a propriedade industrial busca
conter a concorréncia desleal.

Direito de heranga:

XXX - é garantido o direito de heranga;

XXXI - a sucessdio de bens de estrangeiros situados no Pais serd
regulada pela lei brasileira em beneficio do cénjuge ou dos filhos
brasileiros, sempre que ndo lhes seja mais favordvel a lei pessoal
do “de cujus”;

O direito de heranca ou direito sucessoério é ramo especifico
do Direito Civil que visa regular as relagdes juridicas decorrentes do
falecimento do individuo, o de cujus, e a transferéncia de seus bens
e direitos aos seus sucessores.

Direito do consumidor:

XXXII - o Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do con-
sumidor;

O Direito do Consumidor é o ramo do direito que disciplina
as relagGes entre fornecedores e prestadores de bens e servigos
e o consumidor final, parte hipossuficiente econémica da relagdo
juridica. As relagdes de consumo, além do amparo constitucional,
encontram prote¢do no Cédigo de Defesa do Consumidor e na legis-
lagdo civil e no Procon, érgdo do Ministério Publico de cada estado,
responsavel por coordenar a politica dos érgdos e entidades que
atuam na protegdo do consumidor.

Direito de informagdo, peticao e obtengao de certidao junto
aos orgaos publicos:

XXXIll - todos tém direito a receber dos drgdos publicos infor-
magdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral,
que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade,
ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da
sociedade e do Estado; (Regulamento) (Vide Lein® 12.527, de 2011).

XXXIV - sdo a todos assegurados, independentemente do paga-
mento de taxas:

a) o direito de peti¢dio aos Poderes Publicos em defesa de direi-
tos ou contra ilegalidade ou abuso de poder;

b) a obtengdo de certidées em repartigdes publicas, para defesa
de direitos e esclarecimento de situagdes de interesse pessoal;

Todo cidadao, independentemente de pagamento de taxa, tem
direito a obtengdo de informacdes, protocolo de peticdo e obtengdo
de certidGes junto aos 6rgaos publicos, de acordo com suas necessi-
dades, salvo necessidade de sigilo.

Principio da protecdo judiciaria ou da inafastabilidade do con-
trole jurisdicional:

XXXV - a lei ndo excluird da aprecia¢do do Poder Judicidrio lesGo
ou ameaca a direito;

Por este principio o, Poder Judiciario ndo pode deixar de apre-
ciar as causas de lesdo ou ameaca a direito que chegam até ele.

Editora o
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CONSTITUIGCAO FEDERAL

Seguranga juridica:

XXXVI - a lei ndo prejudicard o direito adquirido, o ato juridico
perfeito e a coisa julgada;

Direito adquirido é aquele incorporado ao patrimonio juridico
de seu titular e cujo exercicio ndo pode mais ser retirado ou tolhido.

Ato juridico perfeito é a situagdo ou direito consumado e defi-
nitivamente exercido, sem nulidades perante a lei vigente.

Coisa julgada é a matéria submetida a julgamento, cuja sen-
tenca transitou em julgado e ndo cabe mais recurso, ndo podendo,
portanto, ser modificada.

Tribunal de exce¢do:

XXXVII - ndo haverd juizo ou tribunal de exce¢éo;

O juizo ou tribunal de exceg¢do seria aquele criado exclusiva-
mente para o julgamento de um fato especifico ja acontecido, onde
os julgadores sdo escolhidos arbitrariamente. A Constituicdo veda
tal pratica, pois todos os casos devem se submeter a julgamento
dos juizos e tribunais ja existentes, conforme suas competéncias
pré-fixadas.

Tribunal do Juri:

XXXVIII - é reconhecida a instituigdo do juri, com a organizacdo
que lhe der a lei, assegurados:

a) a plenitude de defesa;

b) o sigilo das votagdes;

¢) a soberania dos veredictos;

d) a competéncia para o julgamento dos crimes dolosos contra
a vida;

O Tribunal do Juri é o instituto jurisdicional destinado exclusiva-
mente para o julgamento da pratica de crimes dolosos contra a vida.

Principio da legalidade, da anterioridade e da retroatividade
da lei penal:

XXXIX - ndo hd crime sem lei anterior que o defina, nem pena
sem prévia cominagdo legal;

XL - a lei penal néo retroagird, salvo para beneficiar o réu;

Para ser crime, tem que estar expressamente previsto na lei pe-
nal. Se a conduta ndo esta prescrita no Cédigo Penal, ndo é crime e
nao ha pena. Uma nova lei penal ndo retroage, ndo se aplica a con-
dutas praticadas antes de sua entrada em vigor, mas se a lei nova for
mais benéfica, esta sim podera ser aplicada para beneficiar o réu.

Principio da ndo discriminagdo:

XLI - a lei punira qualquer discriminagdo atentatdria dos direi-
tos e liberdades fundamentais;

Decorre do principio da igualdade.

Crimes inafiangaveis, imprescritiveis e insuscetiveis de graca
e anistia:

XLII - a prdtica do racismo constitui crime inafiangdvel e impres-
critivel, sujeito a pena de reclusdo, nos termos da lei;

XLIII - a lei considerard crimes inafiangdveis e insuscetiveis de
graga ou anistia a prdtica da tortura, o trdfico ilicito de entorpecen-
tes e drogas afins, o terrorismo e os definidos como crimes hedion-
dos, por eles respondendo os mandantes, os executores e os que,
podendo evitd-los, se omitirem,; (Regulamento).

XLIV - constitui crime inafiangcdvel e imprescritivel a agdo de
grupos armados, civis ou militares, contra a ordem constitucional e
o Estado Democrdtico.
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e Matriz GUT

Gravidade + Urgéncia + Tendéncia

Gravidade: Pode afetar os resultados da Organizagao.
Urgéncia: Quando ocorrera o problema.

Tendéncia: Ird se agravar com o passar do tempo.

Determinar essas 3 métricas plicando uma nota de 1-5, sendo 5 mais critico, impactante e 1 menos critico e com menos impacto.
Somando essas notas. Levando em consideragdo o problema que obtiver maior total.

PROBLEMA | GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA TOTAL
X 1 3 3 7
Y 3 2 1 6

e Ferramenta 5W2H

Ferramenta que ajuda o gestor a construir um Plano de Agdo. Facilitando a definigdo das tarefas e dos responsaveis por cada uma
delas. Funciona para todos os tipos de negédcio, visando atingir objetivos e metas.

5W: What? — O que sera feito? - Why? Porque serd feito? - Where? Onde sera feito? - When? Quando sera feito? — Who? Quem fara?
2H: How? Como sera feito? — How much? Quanto ird custar para fazer?

Ndo é uma ferramenta para buscar causa de problemas, mas sim elaborar o Plano de Agdo.

WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW HOW MUCH
Padronizagdo de Otimizar tempo Coordenagdo | Agosto 2021 | Jodo Silva Contratagao de 2.500,00
Rotinas Assessoria externa
Sistema de Impedir entrada Setor Compras 20/08/21 Paulo Compra de 4.000,00
Seguranga Portaria de pessoas nao Santos equipamentos e
Central autorizadas instalagao

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL. H

— Organizagao

e Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administragao é classificada como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsabilidades, sejam
elas de autoridade, das comunicagdes e das decisdes de uma organizagdo ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o desenvolvimento das atividades da organizacdo, adaptando toda e qualquer
alteragdo ou mudanga dentro da organizagdo, porém essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se estar pronta para
qualquer transformacao.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura informal e estrutura formal, a estrutura informal é estavel e esta sujeita a controle,
porém a estrutura formal é instdvel e ndo esta sujeita a controle.

¢ Tipos de departamentalizagao

E uma forma de sistematizagdo da estrutura organizacional, visa agrupar atividades que possuem uma mesma linha de a¢do com o
objetivo de melhorar a eficiéncia operacional da empresa. Assim, a organizagdo junta recursos, unidades e pessoas que tenham esse ponto
em comum.

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em conceitos de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado aos niveis
de autoridade e hierarquia existentes. Quando falamos sobre departamentaliza¢cdo tratamos da especializagdo horizontal, que tem relagao
com a divisdo e variedade de tarefas.

e Departamentalizacdo funcional ou por funcdes: E a forma mais utilizada dentre as formas de departamentalizag3o, se tratando do
agrupamento feito sob uma légica de identidade de fungGes e semelhanca de tarefas, sempre pensando na especializagdo, agrupando
conforme as diferentes fungbes organizacionais, tais como financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializagdo das pessoas na fungdo, facilitando a cooperagdo técnica; economia de escala e produtividade, mais indica-
da para ambientes estaveis.

Desvantagens: falta de sinergia entre os diferentes departamentos e uma visao limitada do ambiente organizacional como um todo,
com cada departamento estando focado apenas nos seus proprios objetivos e problemas.
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Vantagem: grande flexibilidade, facilita a execu¢ao do pro-
jeto e proporciona melhores resultados.

Desvantagem: as equipes perdem a visdo da empresa como

um todo, focando apenas no seu projeto, duplicacdo de estru-
turas (sugando mais recursos), e inseguran¢a nos empregados
sobre sua continuidade ou ndo na empresa quando o projeto no
qual estdo alocados se findar.

e Departamentalizagao matricial
Também é chamada de organizagdo em grade, e é uma mis-

tura da departamentaliza¢do funcional (mais verticalizada), com

uma outra mais horizontalizada, que geralmente é a por proje-
tos.

Nesse contexto, hd sempre autoridade dupla ou dual, por
responder ao comando da linha funcional e ao gerente da ho-
rizontal. Assim, ha a matricial forte, a fraca e a equilibrada ou
balanceada:

e Forte — aqui, o responsavel pelo projeto tem mais autori-
dade;

e Fraca — aqui, o gerente funcional tem mais autoridade;

¢ Equilibrada ou Balanceada — predomina o equilibrio entre
os gerentes de projeto e funcional.

Porém, ndo ha consenso na literatura se a departamentali-
zagdo matricial de fato é um critério de departamentalizagdo, ou
um tipo de estrutura organizacional.

Desvantagens: filiais, ou projetos, possuirem grande auto-
nomia para realizar seu trabalho, dificultando o processo admi-
nistrativo geral da empresa. Além disso, a dupla subordinacéo a
que os empregados sdo submetidos pode gerar ambiguidade de
decisdes e dificuldade de coordenacgéo.

¢ Organizagao formal e informal

Organizagao formal trata-se de uma organiza¢ao onde duas
ou mais pessoas se reinem para atingir um objetivo comum com
um relacionamento legal e oficial. A organizac¢do é liderada pela
alta administracdo e tem um conjunto de regras e regulamentos
a seguir. O principal objetivo da organiza¢do é atingir as metas
estabelecidas. Como resultado, o trabalho é atribuido a cada
individuo com base em suas capacidades. Em outras palavras,
existe uma cadeia de comando com uma hierarquia organizacio-
nal e as autoridades sdo delegadas para fazer o trabalho.

Além disso, a hierarquia organizacional determina a relagdo

l6gica de autoridade da organizagao formal e a cadeia de coman-
do determina quem segue as ordens. A comunicagdo entre os
dois membros é apenas por meio de canais planejados.

Tipos de estruturas de organizacdo formal:
— Organizacdo de Linha

— Organizagado de linha e equipe

— Organizacgdo funcional

— Organizagao de Gerenciamento de Projetos
— Organizagdo Matricial

Organizacdo informal refere-se a uma estrutura social inter-
ligada que rege como as pessoas trabalham juntas na vida real. E
possivel formar organizagdes informais dentro das organizacgGes.
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ORGANIZACAO

Além disso, esta organizagdo consiste em compreensao mutua,
ajuda e amizade entre os membros devido ao relacionamento
interpessoal que constroem entre si. Normas sociais, conexdes
e interagBes governam o relacionamento entre os membros, ao
contrario da organizagao formal.

Embora os membros de uma organizag¢do informal tenham
responsabilidades oficiais, € mais provavel que eles se relacio-
nem com seus proprios valores e interesses pessoais sem dis-
criminagao.

A estrutura de uma organizacdo informal é plana. Além dis-
so, as decisOes sdao tomadas por todos os membros de forma co-
letiva. A unidade é a melhor caracteristica de uma organizagdo
informal, pois hd confianga entre os membros. Além disso, ndo
existem regras e regulamentos rigidos dentro das organizagdes
informais; regras e regulamentos sdo responsivos e adaptaveis
as mudancas.

Ambos os conceitos de organizagdo estao inter-relaciona-
dos. Existem muitas organizacdes informais dentro de organiza-

. ¢Oes formais, portanto, eles sdo mutuamente exclusivos.

RELAGOES HUMANAS, DESEMPENHO PROFISSIONAL, DE-
SENVOLVIMENTO DE EQUIPES DE TRABALHO.

— Trabalho em equipe
Trabalho em equipe pode ser definido como os esforgos con-

. juntos de um grupo ou sociedade visando a solu¢do de um proble-

ma. Ou seja, um grupo ou conjunto de pessoas que se dedicam a
realizar determinada tarefa estdo trabalhando em equipe.

Essa denominagdo se origina da época logo apds a Primeira
Guerra Mundial. O trabalho em equipe, através da a¢do conjunta,
possibilita a troca de conhecimentos entre especialistas de diversas
areas.

Como cada pessoa é responsavel por uma parte da tarefa, o

- trabalho em equipe oferece também maior agilidade e dinamismo.

Para que o trabalho em equipe funcione bem, é essencial que
0 grupo possua metas ou objetivos compartilhados. Também é ne-
cessario que haja comunicacgdo eficiente e clareza na delegagdo de
cada tarefa.

Um bom exemplo de trabalho em equipe é a forma que times
esportivos sdo divididos. Cada jogador possui uma funcdo especifi-
ca, devendo desempenha-la bem sem invadir o espaco e fungdo dos
seus companheiros de time.

Cada vez mais as organizagGes valorizam colaboradores que
apresentam facilidade com trabalho em equipe. Como a grande
maioria das tarefas e servigos requerem a atuagdo de diferentes
setores profissionais, colaborar e se comunicar bem é mais do que
essencial.

A capacidade para trabalho em equipe possibilita que vocé
apresente melhores resultados e mais eficiéncia. Além disso, um

. ambiente corporativo composto por pessoas que se comunicam

bem e colaboram sem problemas é mais harmonioso, melhorando
muito a qualidade de vida de todos os envolvidos.

O trabalho em equipe é uma habilidade fundamental para bons
lideres. Por isso, se a lideranga estd no seu plano de carreira, vocé
precisa desenvolver essa capacidade.
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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 condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situacdo.

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 é, de como é realizada a transmissao e
recepgao de informagao.

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 interagao 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,
sera tudo tdo simples? O que diferencia as interagdes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatérias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades basicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndao, mesmo que, segundo a psicanalise, existem as intengGes in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz
em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagdo, ele pode sig-
nificar concordancia, indiferenca, 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 atuagdo.

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

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

Diante disso, emergem os problemas de comunicag¢do. 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 informacgdo, podendo este estar relacionado a ma
selecdo de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.
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ATENDIMENTO AO PUBLICO

DimensGes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rapida 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.

Apresentag¢do

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressdo da organizacdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentacgdo 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 impecdvel. 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 expressdo corporal e a disposi¢do 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
saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontidao. 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 apresentagdo, pois é
fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre ao
cliente que ele é bem-vindo e que sua presenga na empresa é im-
portante.

Ha varias regras a serem seguidas para a apresentacgdo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes de
iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da empresa;
Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso ajuda-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-

. tagdes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo

receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é 6ti-
mo! 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, faca 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?
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