oluca®

a solucgao para 0 seu concurso!

REDE SARAH - HOSPITAIS DE REABILITAGAO

Técnico em Atendimento
ao Publico

PROCESSOS SELETIVOS N2 14 A 19/2023,
DE 14 DE ABRIL DE 2023.

COD: SL-096MA-23
7908433236207



INDICE o

Lingua Portuguesa

1. Compreensdo, interpretacdo e elaboracdo de textos de ENEros Variados . ....cueeecieeeicieeeiiiee e et e e e e 7
2. Reconhecimento de tiP0S € GENEIOS TEXTUAIS .....ivviertieeitieete et etee sttt estee et eestaeeteessaeesteeenteessseesaeessbeessseesseeasseensesenseesnseessesensenns 10
3. DOMINIO da OrtOgrafiad OfiCIAl ....ccueeiuieeiieeieee ettt e ste e e e st e e s ae e e beeesbe e seeenseeaseeenteeenteeaneeebeeenbeennteenaeennaean 11
4. Dominio dos mecanismos de coesdo textual. Emprego de elementos de referenciagdo, substituigdo e repeti¢do, de conecto-

res e de outros elementos de SEQUENCIACA0 TEXTUAN ...eeuiiiiieriieie ettt e et e st et e et e saaeebeesnsaenseesnseesnseeseenn 12
5. Emprego de temMPOS € MOUOS VEIDAIS ...eeviiiiieiiieeiieeieetee st e sttt st et e et e st e e beesabeesate e beeeabeesseeeseessse e seesnseesaseesaeesnseesnseenneas 13

6. Dominio da estrutura morfossintatica do periodo. RelagGes de coordenagdo entre oragdes e entre termos da oragdo. Re-
lagBes de subordinagdo entre ora¢des e entre termos da oragdo. Reorganizagcdo da estrutura de oragdes e de periodos do

L= Lo TP O OO PP PP SPP P OPPPTROP 16
7. EMPrego das Classes 08 PAlAVIAs ...cccuueiccuiiieiiieieiiie ettt e sttt e et e e et e e e s ta e e e eateeesabeeesabbeeesabaeeansseeeanbaeeeasteeeeanteeeeaaeeenbaeeannaes 19
8 Yo LY=o X (o IR s o TR e [l o Yo ] 0 (U - ot- [o IS PSR URPN 27
9.  Concordancia Verbal @ NOMINGL ........oouiiie ettt b et h et e bt e et e e e bt e et e e e aee e bt e e abeesabeeabeeeabeesnbeenseesanean 30
10. REZENCIA VEIDAl € NOMINGL.....iiiiiiiie e e e e e e e e e et e e e s bt e e e s abaeeeaaeeeesaeae e sseeeansaeesanseeeeanseeesnsseeennseaeansanasanes 31
11. EMpPrego do SiNal iNICAtIVO 0B CraS@.....iiiiuiiieiiieeeiieecciee ettt e ettt e e e e e ee e ettt e e ettt e e sbeeeesasaeeesseeeesseeeasseaeanseeesansaeesansaeesssaeenns 33
I @e] [oor=Tor- ToXe [0 13 o] e Ta o) 4 d V=TI 1 o o Lo L3RS RURRRSRNt 34
13. Reescrita de frases e paragrafos do texto. Substituicdo de palavras ou de trechos de texto. Reescrita de textos de diferentes

L T I YAV T e [l oY g g = e £ Yo =T PRSPPI 35
Y T T o Tor- To e I o 1 -V - LR OUPOTOPPRRRRPPPPOt 36

Lingua Inglesa

1. Leitura @ iNterpretaao 08 TEXEO «.uuii i ittt e ettt e e st e e sttt e e s b et e s saba e e e st e e e s aabee e hb e e e e bt e e e e beeeeaabaeeenbaeenabaaeeans a7
P Lo Tor | o 1V =T o o T OO OSSR POUPPTUURRURPTRPRRNt 48
S T X A gV AU = =0 Ta T L n [ | USRS 61

Matematica e Raciocinio Légico

1. Numeros inteiros: operagdes e propriedades. NUmeros racionais, representa¢do fracionaria e decimal: operagdes e proprie-

(o - [o [T T TP T U TS OP PP PP PR UPPTPN 69
2. Razd0 € Proporgao. REEIa de treS SIMPIES ....uuiiiiiieeeiiie et e esiee et e et e e e e e e ta e e e s aaeeeseateeesbeeeesasaeeessaeeassaeeaasseeessseessseeesanseens 71
I T oY (ol=] 01 - T=0= o o DO O PP PP PP PP PP PP PP PP 74
L e T Tor- Lo X e (o T RN 4 - ¥ (PP PRUPPRPRPOt 75
5. Sistema métrico: medidas de tempo, comprimento, superficie € Capacidade ........cviviiiiiiiiiieiiiie e 76
6. Relagdo entre grandezas: tabelas € GIrAfiCOS ...uuiii it e e e e e e e et e e e ta e e e s te e e snareeenaaee 82
7. Raciocinio légico. Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geométricos e matriciais. Dedug¢do. Conclusdo ....... 86
8. Principios de contagem € Probabilidade........c..iieuiiiiiiiie e e e et e e et e e e et e e e e be e e saaeeeaaaes 94

S lsdnm ~
a solugéo pargseu concursol



Conhecimentos Gerais

1. QuestGes relacionadas a Politica, a Economia, a Sociedade, a Saude e Nutri¢do, a Ciéncia e Tecnologia, ao Meio Ambiente, a
Educacgdo, a Cultura, ao Esporte, a Religido, a Seguranca, a Assisténcia Social, a Juventude, a Etica e Cidadania, e aos eventos

contemporaneos divulgados na midia local, nacional € iINterNacional ...........ccocieiiiiiii it 103
2. A HiStOria (Brasil @ IMIUNGTO) ....oouiiiiieiieeiie ettt ettt ettt e e ettt e st e et esaee e teeeabeesseeensaeesseenseeenseesnseenseesnbeesnseeseennseenneeenseans 124
3. 2 .GEO0grafia (Brasil @ IMIUNGTO) .....ueeuiieiieeie ettt ettt ettt et e et e sttt e bt e s et e e s aeeeabeeenbeeseeeaseesaeeenbeesaseesateenseesnseesnsesnseennnean 127

Conhecimentos Especificos
Técnico em Atendimento ao Publico

O 4 T Tel o] o Yo [l o Yo g T =Y o Yo [T 0 Y=Y o1 o J SRRt 171
2. Recepcdo e atendimento ao PUDIICO INTEINO € EXLEINO. .....iiiiiiiiiciiie ettt e e ree e e e e e e e sate e e s bt e e e s baeeesaseeeeseaeeensaeesneeas 172
I O (V] 1o ETe [l aTo =Y 4 Ta Lo 115 0 =T o o OO RUTRUS U PRRRPR 173
4.  Relag0es humanas € relagles PUDIICAS ......iiiiiiiiecie ettt ettt e e e et e e e e e e te e e beesaaeebeeesbeessseesaeesseeenseesnseesaseeseesasaeseas 176
TR =10 0 T<T do o [o o] ool =T Yo e [N ole] o 41U oY o o [o J TSP 180
6. Tipos de interacdo: face a face, Virtual @ TeIEFONICA. . ...uiiiiiiie e e st et e st e et e snns 181
V2V ) o (oY=l g =T a T - [ (o J U LY U - o o SRR 183
T Ve | o T VI o T To e [N oo Y Y L1 o USSR 184
9. Normas de comportamento N0 ambiente de trabalNo.. ... i e s 187
10. Patrimonio publico: conceitos, preservagdo e uso racional de recursos PUBIICOS. ......cocviiiiiieeeiiiee e 197
11. Constituicdo Federal, artigos de 196 @ 200. ........ueieiuuieiiiiiie it e siieeesieeeestee e st eesstteeessareeesbaeeesabaeeesseeessseeeassseeesnsseessnsaeesnsseeenns 201
12. Etica e Sigilo @M SErVIGOS 0E SAUAE ........e.eueeeeeeeeeeceeecececeeeetetetetetetetetetetete s et et e se s et et et et et et et esesesesss s s sssssssssasssassssesssesetetesesetesesesanas 202
13. Cddigo de Conduta e Etica da Rede SARAH de Hospitais de READIlItACH0 .........cvvrvrvieieieieieeeeeeececeeeee ettt esennens 204
14. Terminologia DASICA €M SAUTE ... ..uiiiiiieiciiee ettt e e e s e e ettt e e e bt e e e s abaeesaabeeesaaseeeasaeeeassseaeansaeeeanseeessseeesseeeassseaeanes 207
15. Politicas publicas de saude no Brasil: evolugdo histérica das politicas de satide no Brasil 219
16. determinantes SOCIAIS A SAULE.....co.ui ittt ettt b ettt e s at e e bt e s abe e ea e e e abeeeaee e bt e eabeesaeeabeeeabeesateenseeeneeennes 234
17. politica NacioNal de AatENGE0 DASICA ..iuviiiiiiieeciee et e e e e e st e e et e e e s ta e e e sabeeeesbeeeesseeeesseaeanseeeeansaeesanbaeennsaeeans 234
18. modelos de atengdo a salde no Brasil € humanizagdo €M SAUAE ........uiiicieieiiiiee ettt e e s re e e e e e e e s e e e e eaneeeas 259

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . Solilimgﬁ ‘



tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagGes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um

texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagGes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrdrio, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito

comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias

pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condi¢do essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comegar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio :

bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cies se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-

zade comegou hd uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,

se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o
outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-

sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex- :
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele

falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciagdo entre eles e os seres humanos, a disseminagao dos caes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homen:s.

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informacdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-

de de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente esse texto :
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a

conclusao de que o texto fala sobre a relagao entre homens e cdes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-i-
deias-secundarias/

LINGUA PORTUGUESA

Editora

Solug

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
. TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagdo a outrem).

A ironia consiste na utilizacdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

S UAAAZ FIQUE |
MALIS UM POUCOI

BEM, E TARDE!
ACHO QUE JA
VAMOS...

REPARTIR
NOSSO CAFE DA MANHA

Na construgdo de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sao diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagdo
A intencgdo e resultado da ag¢do ndo estdo alinhados, ou seja, o

- resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

: Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memarias Péstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcancar a notoriedade sem suces-

a



LINGUA INGLESA

T-shirt = camiseta
Sweatshirt = Blusa de moletom
Shirt = camisa

VOCABULARIO

Suit = terno

Vestimentas Pants:calga
Tie = gravata

Wedding dress = vestido de noiva
Clothes for Work  Jacket = jaqueta

Skirt = saia

Coat = casaco

Shorts = Bermuda
Dress = vestido
Underpants = cueca
Panties = calcinha

Bra = sutia

Nightgown = camisola
Pajamas = pijama
Robe = roupdo

Scarf = cachecol
Uniform = uniforme
Singlet = regata
Swimming Trunks = sunga
Swimsuit = maid
Bikini = biquini

(high) heels

Cotidiano

U.S. Money

' USS 1 Dollar = 100 cents
“ raincoat  bills-$1, $5,$10, $20, $50, $100
: Coins — 1¢, 5¢, 10c, 25¢, $1

Penny =1 cent

Clothes for Leisure : Nickel = 5 cents

Dime =10 cents
hat \ cap Quarter = 25 cents

Ways to pay

Check = cheque

Cash = em dinheiro

Note/bill = nota

Coin = moeda

Credit card = cartdo de crédito

Materials

Acrylic = acrilico
Cotton = algodao
Denim = brim
Fleece/wool = 13
Gold = ouro
Leather = couro
Linen = linho
Plastic= plastico
Rubber = borracha
. . : Silk = seda
swimsuits : .
pajamas Silver = prata
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Conjunto dos Numeros Reais (R)

O conjunto dos niimeros reais é representado pelo R e é for-
mado pela jun¢do do conjunto dos nimeros racionais com o con-
junto dos numeros irracionais. Ndo esquega que o conjunto dos
racionais é a unido dos conjuntos naturais e inteiros. Podemos di-
zer que entre dois nimeros reais existem infinitos nimeros.

Entre os conjuntos nimeros reais, temos:

R*= {x € R|x # 0}: conjunto dos niimeros reais ndo-nulos.

R+ ={x € R|x 2 0}: conjunto dos niimeros reais ndo-negativos.

R*+ = {x € R|x > 0}: conjunto dos niimeros reais positivos.

R- = {x € R|x £ 0}: conjunto dos nimeros reais ndo-positivos.

R*- = {x € R|x < 0}: conjunto dos nimeros reais negativos.

— Multiplos e Divisores

Os conceitos de multiplos e divisores de um ntiimero natural
estendem-se para o conjunto dos nimeros inteiros?. Quando tra-
tamos do assunto multiplos e divisores, referimo-nos a conjuntos
numéricos que satisfazem algumas condigdes. Os multiplos sdo
encontrados apds a multiplicagdo por nimeros inteiros, e os divi-
sores sao numeros divisiveis por um certo nimero.

Devido a isso, encontraremos subconjuntos dos niimeros in-
teiros, pois os elementos dos conjuntos dos multiplos e divisores
sdo elementos do conjunto dos nimeros inteiros. Para entender
0 que sdo numeros primos, é necessario compreender o conceito
de divisores.

Muiltiplos de um Nidmero

Sejam a e b dois nimeros inteiros conhecidos, o nimero a é
multiplo de b se, e somente se, existir um niimero inteiro k tal que
a=Db - k. Desse modo, o conjunto dos muiltiplos de a é obtido mul-
tiplicando a por todos os nimeros inteiros, os resultados dessas
multiplicagGes sdo os multiplos de a.

Por exemplo, listemos os 12 primeiros multiplos de 2. Para
isso temos que multiplicar o nimero 2 pelos 12 primeiros nime-
ros inteiros, assim:

2-1=2
2-2=4
2:3=6
2-4=8
2-5=10
2:6=12
2-7=14
2:-8=16
2:9=18
2-10=20
2-11=22
2-12=24

Portanto, os multiplos de 2 sdo:
M(2)={2, 4, 6, 8, 10, 12, 14, 16, 18, 20, 22, 24}

Observe que listamos somente os 12 primeiros nimeros, mas
poderiamos ter listado quantos fossem necessarios, pois a lista de
multiplos é dada pela multiplicagdo de um niimero por todos os
inteiros. Assim, o conjunto dos multiplos é infinito.

Para verificar se um nimero é ou ndo mtiltiplo de outro, de-
vemos encontrar um nimero inteiro de forma que a multiplicagao
entre eles resulte no primeiro niumero. Veja os exemplos:

— O numero 49 é multiplo de 7, pois existe nimero inteiro

2 https://brasilescola.uol.com.br/matematica/multiplos-divisores.htm

MATEMATICA E RACIOCINIO LOGICO

que, multiplicado por 7, resulta em 49.
49=7-7

— O numero 324 é multiplo de 3, pois existe nimero inteiro
que, multiplicado por 3, resulta em 324.
324=3-108

— O numero 523 nao é mtiltiplo de 2, pois ndo existe niimero
inteiro que, multiplicado por 2, resulte em 523.
523=2-.7?"

e Multiplos de 4

Como vimos, para determinar os multiplos do nimero 4, de-
vemos multiplicar o nimero 4 por nimeros inteiros. Assim:

4-1=4

4-2=8
4-3=12
4-4=16
4-5=20
4-6=24
4-7=28
4-8=32
4-9=36
4-10=40
4-11=44
4-12=48

Portanto, os multiplos de 4 sdo:
M(4) = {4, 8, 12, 16, 20. 24, 28, 32, 36, 40, 44,48, ... }

Divisores de um Nimero

Sejam a e b dois nimeros inteiros conhecidos, vamos dizer
que b é divisor de a se o nimero b for miltiplo de a, ou seja, a
divisdo entre b e a é exata (deve deixar resto 0).

Veja alguns exemplos:

— 22 é multiplo de 2, entdo, 2 é divisor de 22.

— 63 é multiplo de 3, logo, 3 é divisor de 63.

—121 nao é multiplo de 10, assim, 10 ndo é divisor de 121.

Para listar os divisores de um nimero, devemos buscar os nu-
meros que o dividem. Veja:

— Liste os divisores de 2, 3 e 20.

D(2) ={1, 2}

D(3) ={1, 3}

D(20) = {1, 2, 4, 5, 10, 20}

Observe que os numeros da lista dos divisores sempre sdo di-
visiveis pelo niimero em questdo e que o maior valor que aparece
nessa lista é o préprio nimero, pois nenhum nimero maior que
ele serd divisivel por ele.

Por exemplo, nos divisores de 30, o maior valor dessa lista é o
préprio 30, pois nenhum nimero maior que 30 sera divisivel por
ele. Assim:

D(30)={1, 2, 3, 5, 6, 10, 15, 30}.

Propriedade dos Multiplos e Divisores

Essas propriedades estdo relacionadas a divisdo entre dois
inteiros. Observe que quando um inteiro é multiplo de outro, é
também divisivel por esse outro nimero.

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

Editora o
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CONHECIMENTOS GERAIS

A fixacdo de uma aliquota Unica para esses combustiveis estava
prevista como parte de acordo fechado entre estados, Distrito Fe-

deral e Unido, homologado no fim do ano passado pelo Supremo

Tribunal Federal (STF), em busca de dar fim a um impasse acerca
do tributo.

Depois do acordo, o Confaz ja havia publicado um convénio que
fixa aliquotas Unicas de ICMS para o diesel, biodiesel e gas liquefeito
de petrdleo (GLP) para todo o territdrio nacional a partir de 12 de
abril.

O relatdério de Angelo e Salto entende que o impacto na infla-

¢do é relevante, podendo chegar a 0,50 ponto percentual na proje-

¢do do IPCA para 2023. “Do ponto de vista das receitas estaduais,
a medida devera colaborar para praticamente sanar, tudo o mais
constante, as perdas derivadas especificamente das limitagGes de
aliquotas ocorridas no segundo semestre do ano passado a partir
da Lei Complementar n2 194”.

No inicio deste més, o ministro da Fazenda, Fernando Haddad,
anunciou um acordo com os estados para serem compensados pe-
las perdas provocadas pela limitagdo do ICMS sobre combustiveis
em um total de RS 26,9 bilhdes.

Ainda segundo os economistas, a questdo da essencialidade pa-
rece que ainda estd em aberto. “Pela l6gica, como a aliquota ad rem
anunciada (RS 1,45) equivale a uma ad valorem média de 27,5%, e
esse patamar é superior a aliquota modal (de 17% ou 18%), a qual
estdo sujeitos os itens chamados essenciais, entdo poderia concluir
que a essencialidade estaria de fato afastada para a gasolina”.

Complemento na lei

Uma lei aprovada no ano passado, durante o governo de Jair
Bolsonaro, limitou o percentual do ICMS a ser cobrado pelos esta-
dos sobre os setores de combustiveis, gas, energia, comunicagdes
e transporte coletivo, o que provocou perdas na arrecadac¢do dos
Estados.

Segundo Fabio Nieves, integrante do Conselho de Defesa do
Contribuinte do Estado de Sdo Paulo, juiz do Tribunal de Impostos e

Taxas do Estado de Sdo Paulo e Conselheiro do Carf, esse despacho

ndo vai mudar nada. “Ela sé regulamenta a legislagdo que ja foi pu-
blicada. Ela é mais extensiva, da mais detalhes a algo que ja existe,
nao trouxe mudangas no sistema”.

Nieves explicou que o ex-presidente Jair Bolsonaro ja havia san-
cionado a Lei Complementar 192 dizendo que o ICMS dos combus-
tiveis incidiria uma Unica vez e ele fez uma limitacdo em relagéo a
questdo da aliquota.

“Os estados entraram com uma agdo direta de incondiciona- :

lidade. Houve uma liminar em relagdo a isso e, o que o Confaz fez
agora, nada mais foi do que especificar as normas da Lei Comple-
mentar 192”, pontua o advogado.

HA 100 ANOS, MORRIA O ABOLICIONISTA RUI BARBOSA

Apagou-se o sol. Foi assim que o jornal carioca Gazeta de Noti-
cias anunciou, em 12 de margo de 1923, a morte de Rui Barbosa de
Oliveira. Periddicos da Franga, Inglaterra, Bélgica e de dezenas de

paises publicaram em suas primeiras paginas a noticia da morte do

denominado maior dos brasileiros.

Rui Barbosa foi um intelectual, escritor, politico, advogado, jor-
nalista, diplomata e um importante jurista brasileiro. Ao longo de
seus 73 anos, Rui Barbosa escreveu seu nome no rol de intelectuais
mais relevantes da histéria do pais. O professor de filosofia e escri-

104

tor Saulo Dourado, autor do romance histérico O borbulhar do gé-
nio, prefere descrever o ilustre baiano como um estudioso timido,
dedicado e flexivel.

“Eu acho que pela correspondéncia com Castro Alves d3 pra
entender mais Rui Barbosa. Eles foram criangas estudando juntas,
ali no Ginasio Baiano do Abilio César Borges, que era um educa-
dor muito a frente do momento. Trouxe a ideia de um palco pra
dentro da escola, em que Castro Alves declamava poemas e o Rui
Barbosa falava. - algo que ele fez pro restante da vida. Que eram
os grandes discursos. Os processos de Rui Barbosa duravam cinco
horas de defesa. Entdo assim, essa figura que, ao mesmo tempo, é
bastante dedicada, timida... acordava 5h para poder estudar. E ele
conseguiu concluir a escola antes da idade convencional e poderia
fazer a faculdade de direito aos 15 anos, mas o pai ndo deixou. Disse
que ele sé poderia aos 16. E disse assim, ‘entdo aproveite esse ano
pra estudar alemao’”.

O professor também o caracteriza como um homem plural e
com varias habilidades.

“O Rui Barbosa conseguiu estar em varios campos ao mesmo

¢ tempo. Estd em didlogo com Castro Alves, um poeta, até estar em

correspondéncia com Luis Gama, com pautas abolicionistas, fazen-
do realmente um jornal radical em S3o Paulo, a favor inclusive da
Republica. E até em didlogo com a prépria monarquia, como ele
depois com outros ministros. Entdo ela é uma pessoa plural nesse
sentido, e foi desde a figura de confianca de Marechal Deodoro até
0 inimigo numero um de Floriano Peixoto”.

Diplomata de grandes qualidades e um brilhante orador, em

i 1907 foi nomeado juiz da Corte Internacional de Haia e, ao lado de

outros intelectuais, foi indicado como um dos “Sete Sabios de Haia”.
Foi membro fundador da Academia Brasileira de Letras, do qual foi
presidente apds a morte de Machado de Assis. Para o jornalista e
presidente da Associacdo Baiana de Imprensa, Ernesto Marques,
Rui Barbosa foi um importante intelectual com uma presen¢a muito
forte na vida cultural brasileira.

“Rui Barbosa é, sem duvida alguma, um dos brasileiros mais
importantes de todos os tempos. Porque, se vocé observar, fora as
lutas pela implantagdo do sistema federativo, pela Proclamacdo da
Republica, pela abolicdo da escravatura, foi ele o redator do pri-
meiro projeto de Constitui¢cdo republicana. Varias instituicdes que
a gente tem hoje - ou todas as instituicdes que a gente tem hoje
- foram arquitetadas, foram desenhadas a partir das reflexdes do
Rui Barbosa. Um intelectual com uma presenga muito forte na vida
cultural brasileira, fundador da Academia de Letras. Ndo por acaso,
o Dia Nacional da Cultura é comemorado no 5 de novembro, que
é a data de nascimento de Rui Barbosa. Ele também foi talvez o
primeiro que projetou o Brasil globalmente a partir das posi¢des da
politica externa brasileira. E foi também um jornalista apaixonado”.

Para o jornalista Ernesto Marques, Rui Barbosa continua pre-
sente em nossas vidas.

“Em todos os grandes temas sobre os quais nds nos debatemos
nos Ultimos anos tem a presenca de Rui. Cortes superiores ou o
questionamento feita ao Supremo Tribunal Federal, ao TSE etc.: Rui
Barbosa. Cortes de contas, o papel dos Tribunais de Contas, Rui Bar-
bosa foi fundador dos Tribunais de Contas. Liberdade de imprensa,
primeiro habeas corpus conseguido em favor de um jornalista em
defesa da liberdade de imprensa: Rui Barbosa. Defesa de salarios
iguais pra homens e mulheres: Rui Barbosa. Defesa do acesso uni-
versal a educagdo e educacgdo profissional, Rui Barbosa. Liberdade
pra os escravizados, Rui Barbosa. E alguém que a gente, sem perce-
ber, convive no cotidiano o tempo inteiro”.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

6. Clareza
A clareza nada mais é que a facilidade com que sua mensagem

é compreendida pelo cliente. O atendimento ao cliente precisa fa- :

zer com que os consumidores tenham a capacidade de entender de
forma simples mesmo aquelas instrugdes mais complicadas.

Para isso, busque simplificar a comunicagdo. E possivel fazer
isto reduzindo o tamanho de suas frases, limitando virgulas, usando
termos comuns, linguagem acessivel e evitando os jargdes.

Além disso, as pessoas costumam ter dificuldade em compre-
ender novas ideias. Sendo assim, é possivel clarificar conceitos no-

vos através de analogias. Vocé consegue passar a mensagem funda-

mental por meio de algo com o qual seu publico pode se conectar.

7. Eficiéncia

A eficiéncia é um aspecto crucial de um atendimento ao cliente
de exceléncia. Afinal, vocé ndo quer oferecer o melhor servigo se
isso significar um custo astronémico.

Sdo vdrias as formas de tornar o seu atendimento ao cliente
mais eficiente. Vocé pode aprimorar técnicas e processos, dar mais

autonomia para sua equipe tomar decisGes e solucionar chamados,

melhorar sua pagina de suporte e investir em tecnologia.

Neste ponto, precisamos dar um destaque para a tecnologia.
Ela é uma grande aliada dos negdcios de hoje. Existem ferramentas
gue nos permitem escalar a comunicagdo e o atendimento ao clien-
te mantendo a qualidade alta e os custos baixos.

Fonte: Disponivel em: https://chatguru.com.br/atendimento-ao-clien-
te-principios/. Acesso em: 10.maio.2023.

RECEPGCAO E ATENDIMENTO AO PUBLICO INTERNO E EX-
TERNO.

O atendimento ao cliente é a interagdo direta entre um
consumidor que faz uma compra e o representante da empresa que

estd vendendo. A maioria dos varejistas enxergam essa interagdo

direta como um fator critico para garantir a satisfacdo do comprador
e incentivar a repeti¢do de negdcios.

Ainda hoje, quando grande parte do atendimento ao cliente é
feito por sistemas automatizados de autoatendimento, a opgdo de
falar com um ser humano é vista como necessdria para a maioria das
empresas. Eum aspecto fundamental no atendimento humanizado.

Nos bastidores da maioria das empresas estdo pessoas que
nunca encontram ou cumprimentam as pessoas que compram

seus produtos. Os representantes de atendimento ao cliente sdo

os que tém contato direto com os compradores. As percepg¢des dos
compradores sobre a empresa e o produto sdo moldadas em parte
por sua experiéncia em lidar com essa pessoa.

Por esse motivo, muitas empresas trabalham arduamente para
aumentar os niveis de satisfacdo de seus clientes.

O custo da satisfagao do cliente

Durante décadas, as empresas de muitos setores procuraram

reduzir os custos de pessoal automatizando seus processos o
maximo possivel.

No atendimento ao cliente, isso tem levado muitas empresas
a implementar sistemas online e por telefone que tiram o maximo
de duvidas ou resolvem o mdaximo de problemas sem a presenga
humana.

Mas, no final, ha questdes de atendimento ao cliente para as
quais a intera¢do humana é indispensavel, criando uma vantagem
competitiva.

A Amazon é um exemplo de empresa que esta fazendo de tudo
para automatizar uma operagdo vasta e complexa. Ja que entregou
4,2 bilhGes de pacotes nas portas de seus clientes em 2020.

No entanto, a Amazon ainda oferece atendimento ao cliente
24 horas por dia, por telefone, além de servicos de e-mail e chat
Qo vivo.

A maioria das empresas bem-sucedidas reconhece a
importancia de fornecer um excelente atendimento ao cliente. A
interagdo cortés e empatica com um representante de atendimento
ao cliente treinado pode significar a diferenca entre perder ou reter
um cliente.

Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietarios de pequenos negdcios bem-sucedidos entendem
instintivamente a necessidade de um bom atendimento ao cliente.
Grandes empresas estudam o assunto em profundidade e tém
algumas conclusdes basicas sobre os principais componentes:

— A atencdo oportuna as questdes levantadas pelos clientes
é critica. Exigir que um cliente espere na fila ou fique em espera
prejudica uma interagao antes de comegar.

— O atendimento ao cliente deve ser um processo de etapa
Unica para o consumidor.

— Se um cliente ligar para uma linha de apoio, o representante
deve, sempre que possivel, acompanhar o problema até a sua
resolucdo.

— Se um cliente precisar ser transferido para outro
departamento, o representante original deve acompanhar o cliente
para garantir que o problema foi resolvido.

— Atendimento interno

O atendimento ao cliente interno envolve tudo o que uma
organizagao pode fazer para ajudar seus funciondrios a cumprir suas
obrigagdes, atingir suas metas e desfrutar de seu trabalho. Abrange
como diferentes departamentos se comunicam uns com os outros
e como os individuos interagem com seus colegas, subordinados e
superiores. E um aspecto vital dos negécios modernos, pois cria o
ambiente no qual uma empresa tem mais chances de sucesso.

Por que o atendimento ao cliente interno é importante?

A importancia do atendimento ao cliente interno ndo pode
ser exagerada, especialmente para um departamento como o de
recursos humanos, onde as interagGes internas sdo parte integrante
de suas tarefas didrias. Existem varios beneficios em cultivar um
bom atendimento ao cliente interno como uma de suas metas
de negdcios, por isso é facil entender por que é um aspecto tdo
valorizado dos negdcios modernos.

Os beneficios incluem:

— Aumentar a produtividade da equipe.

— Aumentar a satisfagdo dos funciondrios com sua experiéncia
de trabalho.

— Criagdo de canais de comunicagdo claros.

— Estimular a fidelidade dos funcionarios.

— Resolver problemas mais rapidamente.

— Melhorar o atendimento ao cliente externo.
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